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RESUMEN 
 
La presente investigación, estudia sobre la cultura organizacional y su 
incidencia en la satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, tiene como objetivo de determinar la influencia de la 
cultura organizacional en la satisfacción laboral de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno - 2017, la metodología; que se empleó 
según el contexto es el método deductivo, de tipo Básica, de nivel explicativo 
- causal con un diseño no experimental transversal – cualitativa. Para la 
recolección de los datos e información se hizo mediante el instrumento 
cuestionario, en donde se obtuvieron las respectivas puntuaciones en la 
escala de Likert de 5 niveles. Para la validación del instrumento se consultó 
a tres Profesionales Licenciados en Administración de acuerdo a la técnica 
y metodología Delphi como menciona Vara Horna. Para la confiabilidad del 
instrumento; se usó el método de consistencia interna de alfa de cronbach, 
procesado mediante los programas estadísticos de Excel y SPSS. La 
población está representado por el personal administrativo, empleados y 
trabajadores de la Municipalidad, el cual consta de 595, y con una muestra 
de 234 trabajadores de poblaciones finitas. Los Resultados obtenidos, de 
234 encuestados se obtuvieron un resultado de 49,4% para la cultura 
organizacional de los niveles alto y muy alto, y un 47,7%  para la satisfacción 
laboral de los niveles alto y muy alto, lo cual indica que existe una influencia 
positiva moderada de la cultura organizacional sobre la satisfacción laboral 
de los trabajadores, según en la escala de interpretación Spearman, el 
objetivo principal del trabajo de investigación es brindar información 
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necesaria para mejorar el compromiso laboral de los trabajadores. 
Finalmente concluimos que, existe un nivel de influencia moderada de la 
cultura organizacional sobre la satisfacción laboral, de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno, tal como se demostró en la prueba de 
hipótesis de Tau b Kendall. Por lo tanto en base a los índices o resultados 
obtenidos en esta investigación, la Municipalidad Provincial de Puno puede 
elaborar planes estratégicos que permitan a mejorar y motivar en las 
dimensiones de los sentimientos, condiciones de trabajo, sistema de 
recompensa  y relaciones interpersonales para lograr el mayor compromiso 
laboral por parte de los trabajadores. 
 
PALABRAS CLAVE: Cultura organizacional y satisfacción laboral. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
www.gonitro.com
xiii 
 
 
ABSTRAC 
 
The present investigation, studies on the organizational culture and its 
incidence in the labor satisfaction of the workers of the Provincial Municipality 
of Puno, has like objective to determine the influence of the organizational 
culture in the labor satisfaction of the workers of the Provincial Municipality 
of Puno - 2017, the methodology; which was used according to the context 
is the deductive method, of the Basic type, of an explanatory - causal level 
with a non - experimental transversal - qualitative design. For the collection 
of data and information was made through the questionnaire instrument, 
where the respective scores on the scale of Likert of 5 levels were obtained. 
For the validation of the instrument, three Licensed Professionals in 
Administration were consulted according to the Delphi technique and 
methodology as mentioned by Vara Horna. For the reliability of the 
instrument; the chronbach alpha internal consistency method was used, 
processed by Excel and SPSS statistical programs. The population is 
represented by the administrative staff, employees and workers of the 
Municipality, which consists of 595, and with a sample of 234 workers from 
finite populations. The Results obtained, of 234 respondents, a result of 
49.4% was obtained for the organizational culture of the high and very high 
levels, and 47.7% for the job satisfaction of the high and very high levels, 
which indicates that There is a moderate positive influence of the 
organizational culture on the workers' job satisfaction, according to the 
Spearman interpretation scale, the main objective of the research work is to 
provide the necessary information to improve the work commitment of the 
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workers. Finally, we conclude that there is a moderate level of influence of 
the organizational culture on the job satisfaction of the workers of the 
Provincial Municipality of Puno, as demonstrated in the hypothesis test of Tau 
b Kendall. Therefore based on the indices or results obtained in this research, 
the Provincial Municipality of Puno can develop strategic plans that allow to 
improve and motivate in the dimensions of feelings, work conditions, reward 
system and interpersonal relationships to achieve the greater work 
commitment on the part of the workers. 
 
KEYWORDS: Organizational culture and job satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 
 
El presente estudio de investigación denominado “cultura 
organizacional y su incidencia en la satisfacción laboral de los trabajadores 
de la Municipalidad Provincial de Puno.” Tiene el propósito de aportar y  
contribuir al desarrollo de la cultura institucional, en relación a la satisfacción 
laboral y gestión de  recursos humanos. 
 
En la actualidad el capital humano cumple una función muy importante 
en cada organización pública o privada, por lo que se le considera al personal 
como, la clave del éxito de toda organización, el cual se constituye como un 
factor básico e importante para obtener niveles altos de calidad y 
competitividad en la producción de resultados. 
 
La cultura organizacional en las instituciones viene ser el patrón general 
que ayuda a comprender la razón de existir como organización, mediante 
sus normas compartidas por el directorio, el cual tiene por finalidad de 
promover y desarrollar nuevas actitudes, valores, conductas y expectativas 
con sus miembros y el personal de la institución. 
 
Por lo general la cultura organizacional es un sistema institucional que 
determina la situación política actual, basándose en sus principios de 
Reglamentos, Manual de organizaciones y funciones, por lo que la cultura 
siempre tendrá una influencia positiva o negativa en una organización, 
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manifestándose mediante las emociones, sentimientos y acciones en 
relación a su actividad laboral que realiza. Por lo tanto si el personal está 
satisfecho con su trabajo responderá de manera adecuada y positiva, de no 
ser así, tendrá inconvenientes negativos y no será capaz de asumir con 
responsabilidad su trabajo. 
 
El objetivo de la presente investigación es determinar; si la cultura 
organizacional influye en la satisfacción laboral de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno. 
 
Como hipótesis se ha planteado; La cultura organizacional influye 
moderadamente en la satisfacción laboral de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno. 
 
Los antecedentes a considerarse en esta investigación son: 
- Salazar (2013), realizó la investigación: “relación entre la cultura 
organizacional y la satisfacción laboral del personal administrativo del 
hospital Roosevelt de Guatemala -2013”. 
- Alfaro-Salazar, Leyton-Girón, Meza-Solano & Sáenz-Torres (2012), 
realizaron la investigación: “satisfacción laboral y su relación con algunas 
variables ocupacionales en tres Municipalidades -2012”. De la ciudad de 
Lima - Perú. 
- Vallejos (2014), realizó la investigación: “la cultura organizacional y el 
compromiso organizacional de los trabajadores de la Municipalidad del 
Centro Poblado de Miramar-2014”. 
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En el Primer Capítulo, se define el planteamiento del problema, 
formulación del problema, objetivos de la investigación y la justificación del 
problema.  
 
En el Segundo Capítulo se presenta el marco teórico, se hace una 
descripción sobre de la entidad, los antecedentes de la investigación, las 
bases teóricas, el marco conceptual, la Hipótesis y la Operacionalización  de 
variables e indicadores. 
 
En el Tercer Capítulo se aborda el procedimiento metodológico  de 
investigación, diseño de investigación, nivel de investigación, tipo y métodos 
aplicados en la investigación, población y muestra, técnicas e instrumentos, 
la validación del método delphi y confiabilidad. 
 
El Cuarto Capítulo, comprende la presentación de resultados, 
contrastación de hipótesis, discusión de resultados, conclusiones, 
recomendaciones, las referencias bibliografías y anexos. Finalmente la 
redacción que se empleó, fue según a los lineamientos de estandarización 
del formato APA (American Psychological Association).  
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CAPITULO I 
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
1.1. Planteamiento del problema 
 
La ciudad de Puno ostenta su demarcación territorial, desde el primero 
de enero 1841 en el que se reconoce los limítrofes y posteriormente la 
demarcación territorial, que fue aprobado mediante el Congreso de la 
Republica, a sugerencia del Poder Ejecutivo. 
 
En septiembre del año 1926, fue creado la Municipalidad Provincial de 
Puno según la Ley N° 5463, en la que ejerce la función de gestión 
administrativa, dentro del marco legal estructurado llamado “El Palacio 
Municipal” otorgándole a la Municipalidad de Puno como la Capital del 
Departamento. 
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“La Municipalidad Provincial de Puno se creó con los fines y objetivos 
principales de promover la adecuada prestación de servicios públicos, 
fomentar el bienestar de los vecinos y el desarrollo integral y armónico de las 
circunscripciones de su jurisdicción”. 
 
Según Mendez Alvarez, (2011), menciona describir en tres pasos la 
realidad problemática; “Diagnostico, Pronóstico y Control de Pronóstico”. (pág. 
167). En donde el presente estudio de investigación tiene una relación y se 
enfoca a la problemática; sobre la satisfacción laboral de los trabajadores de 
la Municipalidad; en el cual se toma como punto inicial de investigación, a la 
ausencia de valores tanto individual como organizacional y la falta de 
compromiso e incompatibilidad de personalidad en el trabajo, así mismo existe 
la poca difusión de la cultura organizacional y compromiso organizacional; lo 
que conlleva a una problemática institucional. 
 
De continuar con esta problemática, afectará a la institución, no habrá 
un desenvolvimiento eficaz y eficiente del personal, también no alcanzarán las 
metas establecidas, no cumplirán con las responsabilidades encargadas, y 
sobre todo no habrá una buena relación entre el administrador y empleado. 
 
Por lo tanto es necesario realizar la investigación sobre la actual cultura 
organizacional y su incidencia en la satisfacción laboral y proponer 
alternativas de solución orientados a mejorar la actual situación laboral. 
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1.2. Formulación del problema 
 
1.2.1. Problema general 
 
¿De qué manera influye la cultura organizacional en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 
2017? 
 
1.2.2. Problemas específicos 
 
¿Cuál es el nivel de influencia de los valores compartidos en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial 
de Puno, 2017? 
 
¿Cuál es el nivel de influencia de las normas compartidas en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial 
de Puno, 2017? 
 
¿De qué manera influye la identidad institucional en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno,  
2017? 
 
¿Cuál es el nivel de influencia de los sistemas de comunicación en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial 
de Puno, 2017? 
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1.3. Objetivos de la investigación 
 
1.3.1. Objetivo general 
 
Determinar la influencia de la cultura organizacional en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 
2017. 
 
1.3.2. Objetivos específicos 
 
Determinar el nivel de influencia de los valores compartidos en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial 
de Puno, 2017. 
 
Determinar el nivel de influencia de las normas compartidas en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial 
de Puno, 2017. 
 
Analizar, de qué manera influye la identidad institucional en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial 
de Puno, 2017. 
 
Determinar el nivel de influencia de los sistemas de comunicación en 
la satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial 
de Puno, 2017. 
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1.4. Justificación del estudio 
 
El presente estudio de investigación será de mucha importancia para 
la Municipalidad Provincial de Puno, ya que a través de este estudio de 
investigación se obtendrán informaciones relevantes, sobre la situación 
actual de la cultura organizacional en relación a la satisfacción laboral de los 
trabajadores. 
 
También pretende determinar cuáles son las causas que inciden en la 
satisfacción laboral de los trabajadores dentro de la Municipalidad Provincial 
de Puno; ya que en la actualidad no se visualiza la calidad de gestión del 
personal, por lo que repercute como una debilidad en la administración de 
gestión de proyectos, que a la vez también no se desarrolla una 
comunicación fluida e interpersonal, por lo que es necesario investigar la 
actual cultura institucional para determinar las falencias en términos de 
comunicación y coordinación. 
 
Es necesario precisar que una de las causas encontradas dentro de la 
Municipalidad es la falta de liderazgo y compromiso en las áreas 
administrativas, ya que los directivos no desarrollan el buen rol de 
coordinador con las áreas Administrativas, Gerenciales y Sub Gerencias. 
 
Por lo tanto es necesario proponer un plan y/o alternativas de solución 
para mejorar la satisfacción laboral anímica del trabajador, de tal forma que 
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los empleados puedan cumplir con los compromisos y responsabilidades a 
favor del servicio de la población. 
De esta manera esperamos contribuir con los resultados de esta 
investigación que permitirá, a mejorar la administración del personal de las 
distintas áreas y dependencias de la Municipalidad. Así mismo este estudio 
de investigación servirá como un antecedente para las futuras 
investigaciones posteriores. 
 
1.5. Limitaciones de la investigación  
 
Durante el proceso de investigación, se ha presentado algunas 
limitaciones en el desarrollo del trabajo de campo, como podemos mencionar 
alguna de ellas; que fueron el tiempo insuficiente de los trabajadores de la 
Municipalidad para el llenado y marcado del cuestionario, de la misma manera 
también se tuvo algunas limitaciones en la biblioteca de la Facultad, debido a 
que la biblioteca especializada no cuenta con libros suficientes y que a  la vez 
carece de un sistema de codificación de libros, esto para reducir el tiempo de 
atención. 
 
Limitaciones que al final, han sido superados y controlados a fin de no 
perjudicar ni entorpecer el normal proceso de esta investigación. 
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CAPITULO II 
MARCO TEÓRICO 
 
2.1. Descripción de la entidad/empresa de investigación 
 
A lo largo de la historia, la ciudad de Puno fue acumulando 
progresivamente y concentrando las principales actividades políticas, 
administrativas y económicas. 
 
La ciudad de Puno ostenta su demarcación territorial, desde el primero 
de enero 1841 en el que se reconoce los limítrofes y posteriormente la 
demarcación territorial, que fue aprobado mediante el Congreso de la 
Republica, a sugerencia del Poder Ejecutivo. 
 
En septiembre del año 1926, es creado la Municipalidad Provincial de 
Puno según la Ley N° 5463, en la que ejerce la función de gestión 
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administrativa, dentro del marco legal estructurado llamado “El Palacio 
Municipal” otorgándole a la Municipalidad de Puno como la Capital del 
Departamento. 
 
Por lo tanto la Municipalidad Provincial de Puno, fue creado con la 
finalidad principal de promover y establecer una adecuada prestación de 
servicios públicos fomentando la seguridad y bienestar de la población para 
el desarrollo integro y armónico de su jurisdicción. 
La Municipalidad de Puno se basa en el marco legal amparado bajo la 
Ley 27972  “Ley de Gobiernos Locales; institución encargado de promover el 
desarrollo local de la ciudad de Puno, cuenta con personería jurídica del 
Derecho Público y tienen la autonomía política, económica y administrativa en 
los asuntos de su competencia, de acuerdo a lo establecido en el artículo 194° 
de la Constitución Política del Perú.” 
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2.2. Antecedentes de la investigación 
 
Para el presente estudio de investigación se ha realizado la búsqueda 
de los antecedentes bibliográficos en las universidades de nivel internacional 
y nacional, sobre la cultura organizacional y satisfacción laboral de los cuales 
se ha considerado en cuenta a los siguientes antecedentes: 
 
Salazar (2013), realizó la investigación: “RELACIÓN ENTRE LA CULTURA 
ORGANIZACIONAL Y LA SATISFACCIÓN LABORAL DEL PERSONAL 
ADMINISTRATIVO DEL HOSPITAL ROOSEVELT DE GUATEMALA -2013”, 
en la Facultad de Humanidades de la Universidad Rafael Landívar - 
Guatemala. Concluye que: “La cultura organizacional con la satisfacción 
laboral en el Hospital Nacional Roosevelt. De las 46 personas, tanto de género 
masculino como femenino, comprendido en un rango de edad desde los 20 
hasta los 50 años de edad, a quienes se les aplicaron dos instrumentos. El 
primer instrumento que mide la cultura organizacional de Cameron y Quinn 
(2006) y el segundo que mide la satisfacción laboral de José L. Meliá 
(1990)”... “En donde los resultados obtenidos muestran que se encontró 
correlación directa y fuerte entre la cultura organizacional y la satisfacción 
laboral del personal administrativo del Hospital Roosevelt, lo que significa que 
el personal a pesar de no contar con un ambiente acorde a sus necesidades, 
incentivos, beneficios, ventilación e iluminación adecuada están satisfechos 
con su trabajo y con el ambiente laboral”. 
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Alfaro-Salazar, Leyton-Girón, Meza-Solano & Sáenz-Torres (2012) 
realizaron la investigación: “SATISFACCIÓN LABORAL Y SU RELACIÓN 
CON ALGUNAS VARIABLES OCUPACIONALES EN TRES 
MUNICIPALIDADES -2012”, en la Escuela de Post Grado de la Universidad 
Pontificia Universidad Católica del Perú. Concluye que: “Es importante 
asegurar el logro de sus objetivos. Para ello debe contarse con el personal 
idóneo, motivado y satisfecho; es así que se hizo el estudio en tres 
Municipalidades Distritales de Lima y Callao. En donde se tomó a 161 
trabajadores de las tres Municipalidades”… “En la satisfacción laboral que 
utilizó es el cuestionario Escala de Opiniones SL-SPC (Palma, 2005), que 
tiene cuatro factores: (a) Significación de la Tarea, (b) Condiciones de Trabajo, 
(c) Reconocimiento Personal y/o Social, y (d) Beneficios Económicos”... “En 
donde los principales resultados son que no hay diferencias significativas en 
el nivel de satisfacción laboral medio de los trabajadores en cada una de las 
tres municipalidades y que éste puede considerase Promedio; además, que 
sí existen diferencias significativas por condición laboral respecto al nivel de 
satisfacción en sus diversos factores en cada una de ellas”. 
 
García (2015), realizó la investigación: “RELACIÓN DE LA CULTURA 
ORGANIZACIONAL EN LA SATISFACCIÓN LABORAL DE LOS 
TRABAJADORES DEL ÁREA ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA GRUPO 
GARCIA TOLEDO SAC, AREQUIPA 2015”, en la Escuela Profesional de 
Administración de Empresas de la Universidad Católica Santa María. La 
investigación llegó a las siguientes conclusiones: “La cultura organizacional y 
satisfacción laboral del personal del área administrativa en mi Empresa Grupo 
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García Toledo SAC, en  la cual utilizo las técnicas de recolección de datos, 
técnica censal o de uso de encuesta a todo el personal administrativo de la 
empresa, para lo cual tome encuestas que miden la satisfacción laboral del 
trabajador, y me indican los pareceres y sensaciones de mi personal 
administrativo”... “Aquí se analizo los resultados obtenidos en las 
herramientas de captura de datos y con tablas y graficas realizo una 
interpretación de los datos analizando cada uno de ellos para luego concluir y 
recomendar acciones a realizar”. 
 
Vallejos (2014), realizó la investigación: “LA CULTURA ORGANIZACIONAL 
Y EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL DE LOS TRABAJADORES DE LA 
MUNICIPALIDAD DEL CENTRO POBLADO DE MIRAMAR-2014”, en la 
Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional de Trujillo. 
En la cual llegó a las siguientes conclusiones: “La cultura organizacional y el 
compromiso organizacional de los trabajadores de la Municipalidad del Centro 
Poblado de Miramar. En donde a sus resultados obtenidos se puede afirmar 
que existe relación directa entre la cultura organizacional y el compromiso 
organizacional, ya que ante el hecho de realizar acciones para mejorar la 
cultura organizacional se obtendrá mayor compromiso por parte de los 
trabajadores de la Municipalidad”... “Mediante los resultados presentados de 
esta investigación, la Municipalidad puede elaborar estrategias orientados a 
mejorar la cultura organizacional; estrategias que mejora el proceso de 
decisión, el sistema de comunicaciones, las relaciones interpersonales y el 
sistema de recompensas y sanciones, logrando así un mayor compromiso por 
parte de los trabajadores”. 
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Anccana y Quispe (2013), realizaron la investigación: “PLAN DE CULTURA 
ORGANIZACIONAL PARA MEJORAR LA SATISFACCIÓN LABORAL DE 
LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA INCMENA S.A.C. EN EL DISTRITO DE 
VILLA EL SALVADOR - 2012”, en la Escuela Profesional de Administración 
de la Universidad Autónoma del Perú. Concluye que: “La situación 
problemática de la investigación tanto internacional, nacional y local se centra 
en la idea de que la insatisfacción laboral se presenta en diversas empresas 
a causa de la falta de conocimiento o aplicación de una cultura 
organizacional”... “El estudio de la investigación es de tipo descriptivo - 
explicativo, experimental. El muestreo usado es el no probabilístico intencional 
(donde la muestra es decidida por el investigador), el número de participantes 
estuvo compuesto por 40 empleados de la empresa INCMENA S.A.C. El 
instrumento empleado ha sido la encuesta de tipo Likert, el método utilizado 
para el procesamiento de los datos fue el SPSS”. 
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2.3. Bases teóricas 
 
2.3.1. CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
2.3.1.1. La cultura 
 
“La cultura es el conjunto de formas y expresiones que 
caracterizarán en el tiempo a una sociedad determinada. Y por el 
conjunto de formas y expresiones se entiende e incluye a las 
costumbres, creencias, prácticas comunes, reglas, normas, códigos, 
vestimenta, religión, rituales y maneras de ser que predominan en el 
común de la gente que la integra”. (ViaDefinicionABC, 2017). 
 
“La cultura también se define en las ciencias sociales como un 
conjunto de ideas, comportamientos, símbolos y prácticas sociales, 
aprendidos de generación en generación a través de la vida en 
sociedad”. (Significados.com, 2017). 
“El término cultura posee varios significados todo depende del 
contexto en donde se emplea la palabra: La cultura física; es el 
conjunto de rutinas de cuidados personales como el deporte, 
ejercitación física, tratamientos, entre otros, que buscan el 
bienestar en cuerpo y el alma. La cultura política; es el conjunto 
de actos de poder y autoridad de los cuales se forma la 
estructura de la vida política. La cultura organizacional; son el 
grupo de normas, políticas, costumbres y valores que comparten 
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en una institución y logra una mejor interacción entre el grupo 
que la compone. La cultura clásica; tiene como finalidad 
facilitar o proveer los conceptos de la cultura Greco- Romana, 
desde el punto de vista político, social, artístico, religioso, 
literatura, entre otros tópicos”. (Significados.com, 2017). 
 
En el concepto proporcionado por los autores sintetizan que la 
cultura se basa de acuerdo a la realidad social y habitad, en donde se 
manifiesta en base a sus costumbres de vida. 
 
2.3.1.2. La organización 
 
Según Chiavenato (2006), define: "la organización es la 
coordinación de diferentes actividades de contribuyentes individuales 
con la finalidad de efectuar transacciones planeadas con el 
ambiente"(p. 319). 
 
Por su parte Pérez (1996) Menciona que:  
“El término organización, tiene dos significados diferentes. 
Puede referirse a unidades sociales o a función administrativa; 
es decir, al acto de organizar”… “En el primer caso las 
organizaciones, son unidades que atienden la satisfacción de 
las necesidades básicas, como alimentación, vestuario, salud, 
vivienda, transporte, trabajo, necesidades culturales”... “La 
organización, como función administrativa se refiere al 
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proceso que da lugar a la creación, ordenación,                                                                                                                                                                    
implementación y puesta en operación de una unidad social, 
sea de producción, educativa, financiera, hospitalaria, etc”…  
“Es claro que cualquier empresa es una organización humana. 
Dentro de las organizaciones humanas constituye una especie 
o tipo concreto de organización cuyo objeto es el de producir y 
distribuir riqueza”... “Para que exista organización no basta con 
el conjunto de personas, ni siquiera es suficiente que todas 
aquellas tengan un propósito común: lo verdaderamente 
decisivo es que esas personas se organicen coordinen su 
actividad ordenando la acción conjunta hacia el logro de unos 
resultados que, aunque sea por razones diferentes, estimen 
todos que les interesa alcanzar”. (p. 36) 
 
Para Daft L y Richard (2007) enfatizan que:  
Una organización existe cuando las personas interactúan entre 
sí para realizar funciones esenciales que ayuden a lograr las 
metas. Los directivos estructuran y coordinan de manera 
intencionada los recursos organizacionales para alcanzar el 
propósito de la organización... No obstante, aunque el trabajo 
puede estar estructurado en departamentos separados o 
conjuntos de actividades, la mayor parte de las organizaciones 
para alcanzar el propósito de la organización… La mayor parte 
de las organizaciones modernas se están esforzando por lograr 
una mejor coordinación horizontal de las actividades laborales 
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mediante el uso frecuente de equipos de empleados 
provenientes de diferentes áreas funcionales para trabajar en 
proyectos conjuntos. (p. 11). 
 
Por ultimo Hellriegel y Slocum (2009) concluye que: “las 
personas ingresan en las organizaciones, para trabajar, ganar dinero, 
perseguir las metas de sus carreras”. (p. 6). 
 
Desde el punto de vista según los autores, las organizaciones 
tienen la capacidad de coordinar e interactuar con el único propósito 
de producir bienes o servicios, de tal manera así poder obtener el 
bienestar social para su organización en base a sus resultados 
positivos. 
 
2.3.1.3. La cultura organizacional 
 
Antes de conceptualizar, cabe aclarar las diferencias entre 
cultura organizacional y clima organizacional. Ya que son dos 
definiciones similares que no deben ser confundidos.  
 
Según Hitpass (2017) “El clima organizacional está íntimamente 
ligado a la moral y a la satisfacción de las necesidades humanas de 
sus miembros, mientras que la cultura organizacional se refiere al 
modo de vida propio que, en cada organización se ha desarrollado”. 
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Según Chiavenato I., (2009) conceptualiza en distintas maneras 
la cultura organizacional.  
1. “La cultura organizacional está formada por las normas informales 
y no escritas que orientan el comportamiento cotidiano de los 
miembros de una organización y dirigen sus acciones a la 
realización de los objetivos de ésta, para el cumplimiento 
participan todos”. 
2. “Es un conjunto de hábitos y creencias establecidas por medio de 
normas, valores, actitudes y expectativas compartidos por todos 
los miembros de una organización. La cultura refuerza la 
mentalidad predominante”. 
3. “Es un conjunto de nociones básicas inventadas, descubiertas, 
desarrolladas y compartidas por un grupo para enfrentar 
problemas de adaptación externa e integración interna, y funciona 
suficientemente bien para considerarlo válido”… “Del mismo modo 
se transmite al personal entrante sobre la forma correcta de 
percibir y comprender los problemas”. 
4. “Es la forma acostumbrada o tradicional de pensar y hacer las 
cosas. Es compartida por todos los miembros de la organización, 
y los nuevos integrantes deben aprenderla y aceptarla”. (p. 124) 
 
De otro lado Hellriegel y Slocum (2009) mencionan que: “la 
cultura organizacional refleja los valores, creencias y actitudes que 
han aprendido y que comparten sus miembros, y que las culturas 
organizacionales evolucionan lentamente con el transcurso del 
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tiempo”. (p. 458). 
 
De igual manera los autores Schermenhorn, Hunt, & Obsorn, 
(2004) mencionan  que: la “cultura organizacional o corporativa es el 
sistema de acciones, valores y creencias compartidas que  se 
desarrolla dentro de una organización y que orienta el 
comportamiento de sus miembros”. (p. 268). 
 
En un informe del Instituto Nacional de Pediatría, (2010), 
menciona  que: “la cultura organizacional es el conjunto de valores, 
tradiciones, creencias, hábitos, normas, actitudes y conductas que le 
dan identidad, personalidad, sentido y destino a una organización 
para el logro de sus objetivos económicos y de impacto social”.  
“Si se desea modificar no sólo las conductas sino las actitudes y con 
ello lograr impactos a largo plazo, una de las formas de lograrlo es 
modificar la cultura organizacional, que nos sirve para”: 
 “Detectar problemas dentro de la organización y luego poder 
ofrecer solución a estos problemas”. 
 “Integrar al personal bajo los objetivos (misión) que persigue la 
organización”. 
 “Poder formar equipos de trabajo dentro de la organización, que 
puedan interrelacionarse y hacer más fácil el trabajo”. 
 “Detectar las necesidades del personal para satisfacerlas de la 
manera posible, para que se sientan motivados en su centro 
laboral”. (p. 29). 
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Cabe precisar que: “la cultura se manifiesta en todos los lugares 
de la organización, sí sabemos dónde buscarla. Se refleja en las 
palabras, en el lenguaje que los empleados usan para comunicarse 
unos con otros y en los artefactos que tienen las instalaciones de la 
empresa”… “Es decir, todo en la organización, desde las tazas de 
café, hasta las obras de arte que adornan las paredes, tiene un 
mensaje cultural ya sea explícito o implícito”. (Schermenhorn, Hunt, & 
Obsorn, 2004, p. 7). 
 
De acuerdo Robbins, S. y Cenzo, D. (2008), “cada cultura 
organizacional es diferente, y si la estrategia política es tener éxito, 
debe ser compatible con la cultura” (p. 399).  
 
Se puede decir que la cultura organizacional en las instituciones, 
busca satisfacer las necesidades y carencias del trabajador, quienes 
en forma grupal o conjunta son los principales actores de dicha 
organización. Al revisar las definiciones de la cultura organizacional, 
se pudo observar que la mayoría de los autores citados coinciden y lo 
relacionan con la ciencia social conductual.  
 
2.3.1.4. Funciones y niveles de la cultura organizacional 
 
Según el autor Schermenhorn, Hunt, & Obsorn (2004) determina 
que: “las funciones  de la cultura organizacional es tratar de resolver 
las necesidades extremas de supervivencia que son de vital 
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importancia… El primero es la cuestión de la adaptación externa: 
¿qué necesita lograrse exactamente y cómo puede hacerse? El 
segundo es la integración interna: ¿cómo resuelven los miembros de 
una organización los problemas cotidianos asociados con vivir y 
trabajar juntos?” 
Por lo visto las funciones están conformados por adaptación externa 
e interna  
El primero; es alcanzar metas y tratar con personas del exterior  se 
denomina adaptación externa.  
El segundo; trata de la cultura corporativa que proporciona también 
respuestas a problemas de la integración interna. “Esta integración 
está comprendida con la creación de una identidad colectiva y con los 
hallazgo de como acomodar los métodos trabajo a las nuevas formas 
de vida. Se llama integración interna” (pp. 269; 270). 
 
Según Kreitner & Kinicki , (1997), plantean que: la cultura 
organizacional tiene cuatro funciones: 
1. “Define el comportamiento de los empleados y los ayuda a 
adaptarse a su ambiente de trabajo mejor”. 
2. “Les da una identidad única a los empleados de la organización. 
3. Promueve un sistema de estabilidad social y define estándares 
estrictos”. 
4. “Incentiva a los empleados a trabajar mejor”.  
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En su opinión Nelson y Quick (2007) reconocen que: “la cultura 
organizacional tiene funciones importantes, que incluyen, mejorar la 
motivación de los empleados, reforzar los valores y puede ser un 
sistema de control para moldear el comportamiento”. 
 
Para, Fairholm (1994) Explica que: “el objetivo de la cultura 
organizacional es crear un clima y condición de confianza mutua en 
una organización, en donde las personas puedan decidir crecer y 
desarrollarse a su potencial máximo, como líderes y seguidores”. 
 
Hoy en día las organizaciones tienen la función de realizar 
mejoras de acorde al avance tecnológico con la finalidad principal de 
tener la supervivencia, en donde enfrentan a una serie de problemas 
de crecimiento y carencias, en virtud a su carácter y procesos de 
socialización, enmarcándose con su cultura organizacional. 
 
2.3.1.5. Como formar y sostener una cultura organizacional 
 
¿Cómo se crea la cultura organizacional? 
 
Para Plunkett, Allen, & Attner (2013) Citado por (Olivares 
Farías, 2013), explica que: “la cultura de una organización se crea de 
manera inicial, por medio del fundador de la empresa. Explica que la 
cultura organizacional se establece por medio del liderazgo del 
fundador”. (p. 258). 
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“Cabe resaltar que la cultura organizacional no se forma mediante 
discursos, sino mediante acciones sólidas”. Por ejemplo, (Williams, 
2008, p. 103) menciona que Sam Walton, fundador de la empresa 
Wal-Mart, creo una cultura de reducción de costos y orientación a 
clientes, en esta empresa, por medio de sus propias actitudes y 
acciones. Por ejemplo, cuando Sam Walton viajaba con ejecutivos a 
otras ciudades de Estados Unidos, siempre lo hacían en asientos 
económicos de aviones, en lugar de viajar en primera clase. Además 
se hospedaban en los hoteles más baratos que encontraban. Esta 
cultura de reducción de costos de Walton, fue seguida por los 
empleados de Wal-Mart, aún y cuando Walton ya no estaba. 
 
2.3.1.6. Importancia de la cultura organizacional  
 
Según Davis y Newstrom (2001) sostienen que: “las culturas 
organizacionales son importantes para el éxito de una empresa ya 
que estas ofrecen una identidad organizacional a los empleados, una 
visión definitoria de lo que representa la organización”… “Así mismo 
son una fuente de estabilidad y continuidad para las mismas, la cual 
brinda la sensación de seguridad para el personal”. 
 
Según Chiavenato, (2006), menciona que: “para cambiar la 
cultura y el clima organizacional, la organización necesita tener 
capacidad innovadora” o sea: 
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a) Adaptabilidad. O sea, “capacidad de resolver problemas y de 
reaccionar de manera flexible a las exigencias mutables e 
inconstantes del medio ambiente. Para ser adaptable, la 
organización debe ser flexible, para poder adaptar e integrar 
nuevas actividades; y ser receptiva y transparente a nuevas ideas, 
vengan éstas de dentro o de fuera de la organización”. 
b) Sentido de identidad. O sea, “el conocimiento y la comprensión 
del pasado y del presente de la organización, y la comprensión y 
el compartir de sus objetivos por todos los participantes, En el DO 
no existe lugar para enajenación del empleado, pero para el 
compromiso del participante”. 
c) Perspectiva exacta del medio ambiente. O sea, “la percepción 
realista y la capacidad de investigar, diagnosticar y comprender el 
medio ambiente”. 
d) Integración entre los participantes. “Para que la organización 
pueda comportarse como un todo orgánico e integrado”. (p. 322). 
  
2.3.1.7. Característica de la cultura organizacional 
 
Según, Chiavenato I., (2009) menciona la cultura organizacional 
en  seis características principales.  
 
1. Regularidad de los comportamientos observados. “Las 
interacciones entre los miembros se caracterizan por un lenguaje 
común, terminología propia y rituales relativos a las conductas y 
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diferencias”. 
2. Normas. “Pautas de comportamiento, políticas de trabajo, 
reglamentos y lineamientos sobre la manera de hacer las cosas”. 
3. Valores dominantes. “Son los principios que defiende la 
organización y que espera que sus miembros compartan, como 
calidad de los productos, bajo ausentismo y elevada eficiencia”. 
4. Filosofía. “Las políticas que reflejan las creencias sobre el trato 
que deben recibir los empleados o los clientes”. 
5. Reglas. “Guías establecidas que se refieren al comportamiento 
dentro de la organización. Los nuevos miembros deben 
aprenderlas para ser aceptados en el grupo”. 
6. Clima organizacional. “La sensación que transmite el local, la 
forma en que interactúan las personas, el trato a los clientes y 
proveedores, etcétera”. 
 
Se dice que “cada una de estas características se presenta en 
distintas medidas y puede dar lugar a controversias”. (p. 126). 
 
2.3.1.8. Tipos de cultura organizacional 
 
Hellriegel & Slocum, (2009) Describe “cuatro tipos de cultura 
organizacional, sin olvidar que no existe un tipo de cultura ideal para 
todas las situaciones”. (p. 470). 
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a) Cultura Burocrática: 
“Es aquella organización que practica la formalidad, reglas, 
procedimientos de operación estándar y una coordinación 
jerárquica. Las normas conductuales sustentan la formalidad y no 
la informalidad”… “Los gerentes consideran que sus roles 
consisten en actuar como buenos coordinadores y organizadores 
y sobretodo en vigilar que se cumplan las reglas y las normas 
escritas”... “Las tareas y responsabilidades y tareas de los 
empleados se encuentra bien claras ya que se encuentran 
plasmados en manuales los cuales explican las reglas y los 
proceso de la organización y los empleados piensan que están 
obligados a ceñirse a todos los procesos”… “En este tipo de cultura 
los empleados se remiten a hacer solo lo que sus jefes les piden, 
no se les recompensa por asumir riesgos y se hace lo que a los 
funcionarios les agrada mas no a los que los clientes requieran”. 
 
b) Cultura de Clan: 
“Este tipo de cultura está caracterizada por la tradición, la lealtad, 
el compromiso personal, una amplia socialización, el trabajo en 
equipo, la autodirección y la influencia social”... “Los miembros de 
la organización consideran que tienen un compromiso que va más 
allá de un simple intercambio de trabajo un sueldo, entienden que 
su contribución podría exceder a los establecidos por su contrato. 
El compromiso (lealtad) del empleado por la organización a largo 
plazo es intercambiado por el compromiso (seguridad) de la 
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empresa con el empleado”... “En una cultura de clan, los miembros 
comparten un sentimiento de orgullo de pertenecer a la 
organización. Predomina un fuerte sentimiento de identificación y 
reconocen su orgullo común de pertenecer a la organización. Se 
piensa que el trabajo en equipo, la participación y la toma de 
decisiones por consenso llevan al éxito”. 
 
c)  Cultura Emprendedora: 
“Las características más resaltantes de una cultura emprendedora 
son la creatividad y la disposición de asumir riesgos. Existe un 
compromiso a la innovación, experimentación y con estar a la 
vanguardia de los cambios que surgen en el entorno”... “Este tipo 
de cultura no solo reacciona con rapidez a los cambios, sino que 
propicia los cambios. La innovación y su espíritu emprendedor son 
los valores predominantes”... “Las pequeñas y medianas 
empresas se identifican con este tipo de cultura, la cual está 
dirigido por su fundador”. 
 
d) Cultura de mercado: 
“Este tipo de cultura concede gran valor a la independencia y a la 
individualidad y alienta a los miembros a perseguir sus propias 
metas financieras .La organización no promete seguridad en el 
empleo, y el individuo no promete lealtad”... “En una cultura de 
mercado, la relación entre el individuo y la organización es 
contractual; es decir las partes convienen de antemano cuáles 
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serán sus obligaciones”. (p. 469-473). 
 
Cabe destacar que en toda organización se aplica un tipo de 
cultura según a sus creencias y forma de vida que lleva en la 
sociedad, en la actualidad existen una diversidad de tipos de 
cultura. Las instituciones u organizaciones son un conjunto de 
culturas, que gracias al capital humano se integra, como el capital 
humano que busca la satisfacción de sus necesidades al igual que 
las organizaciones. 
 
2.3.1.9. Dimensiones de la cultura organizacional 
 
Según el autor Terán y Irlanda (2011) describe que: “las 
dimensiones de la cultura organizacional son; Misión, Visión, Valores, 
Comunicación, Inducción personal de nuevo ingreso, Ideario, Eventos 
oficiales, Documentos oficiales, Relaciones formales, informales, 
Creencias compartidas” (p. 96 – 110). Citado por (Cantillo J., 2013) 
 
Por su parte Munuera y Rodríguez  (2012) conceptualiza la 
cultura de la empresa como: “el conjunto de normas, valores y formas 
de pensar que caracterizan el comportamiento de las personas en 
todos los niveles de la organización y que influyen en la imagen 
proyectada al exterior”... “Los elementos centrales o vértices que 
ayudan a la caracterización de una determinada cultura empresarial 
son la identificación, el nivel de confianza y el grado de tutela”. Citado 
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por (Cantillo J., 2013). 
 
Por otro lado el autor Flamholtz, E; Kannan-Narasimhan, R;, 
(2005) afirma como parte de las dimensiones: “a la Orientación al 
cliente, la ciudadanía corporativa, normas de funcionamiento y 
comportamiento, identificación con la empresa”. 
 
Enfoques según autor(s):  
 
Valores  
Según el autor Chiavenato I. , (2009) define que: “los Valores. 
Son los principios que defiende la organización y que espera que sus 
miembros compartan, como calidad de los productos, bajo 
ausentismo y elevada eficiencia”. 
 
Normas  
También sostiene Chiavenato I. , (2009)  que: “las normas son 
Pautas de comportamiento, políticas de trabajo, reglamentos y 
lineamientos sobre la manera de hacer las cosas”. 
 
Identidad 
“Por lo que la identidad tiene una serie de características, 
rasgos, informaciones, que singularizan o destacan a algo o alguien, 
ya sea, una persona, una sociedad, una organización, entre otros y 
que además contribuyen a la confirmación de afirmar que es lo que 
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se dice es”... “Por otra parte, identidad, se usa para expresar la 
igualdad o el gran parecido que observan dos cosas o personas. El 
sinónimo que normalmente empleamos para este sentido es el de 
igualdad”. (ABC, 2017). 
 
“Es el sentimiento de formar parte de la empresa, de ser un 
miembro valioso del equipo; de que los objetivos personales y los de 
la empresa están alineados. Extremos: Personal con la camiseta 
puesta, que se enorgullece de los logros de la empresa y se toma los 
problemas existentes como un desafío personal, v/s personal 
descomprometido e indiferente con respecto a la suerte de la empresa 
y sus integrantes, que se iría apenas tuviera una mejor oferta”. (Litwin 
y Stringer). 
 
Comunicación  
Alfonso García Cardo (2000), afirma que “la comunicación va 
siempre legado al clima laboral”. Se puede entender que en el puesto  
de trabajo implica transmitir un clima determinante, ya sea positivo o 
negativo. 
Por su parte la Dra. Beatriz Martínez (2001) señala en su texto: 
“la apreciación de claridad, veracidad, precisión y oportunidad de la 
información que se transmite entre trabajadores al interior de la 
organización sobre aspectos relacionados al trabajo”. 
 
“Un buen clima favorece la mayor satisfacción de los individuos, 
www.gonitro.com
47 
 
 
la mejor ejecución de sus tareas, la comunicación abierta y fluida, los 
procesos de relación personal, grupal, intergrupal y organizacional, es 
decir en definitiva, favorece la mejor calidad de vida laboral”. (Brown, 
1981). 
 
2.3.2. SATISFACCIÓN LABORAL 
 
La satisfacción laboral es conceptualizada de distintas maneras 
según los autores, el cual hacen mención sobre la necesidad existente 
en el trabajo.  
 
Según Schermenhorn, Hunt, & Obsorn, (2004) “Es el grado en 
el cual los individuos experimentan sentimientos positivos o negativos 
hacia su trabajo”… “Pero en su definición formal, manifiesta que la 
satisfacción laboral es el grado en el cual los individuos se sienten 
afectados de manera positiva  o negativa por  su trabajo”. (p. 118). 
 
Por su parte, García Viamontes, (2010) señala que: “la 
satisfacción laboral es la actitud que asume la persona ante su trabajo 
y que se refleja en actitudes, sentimientos, estados de ánimo y 
comportamientos en relación a su actividad laboral”. 
 
De tal forma que si la persona está satisfecho con su trabajo que 
realiza responderá de la manera más adecuada a las exigencias 
impuestas por la organización, o de lo contrario de no estar satisfecho 
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no será capaz de demostrar la eficiencia y calidad en las metas 
propuestas por la organización.  Es más la insatisfacción laboral se 
muestra en todas las etapas de la vida del trabajador. 
 
Para Gonzalez Garcia, (2006) indica: “que la satisfacción laboral 
se puede definir como el conjunto de actitudes que tiene un sujeto 
hacia la tarea asignada dentro de la organización. Estas actitudes 
vendrán definidas por las características del puesto de trabajo y por 
cómo está considerada dicha labor por el sujeto”. 
 
Desde la perspectiva de Gibson, Ivancevich, & Donelly, (2001) 
“la satisfacción laboral es una actitud que los individuos tienen sobre 
su trabajo” (p.121)… en las definiciones mencionadas, los autores 
consignan que la satisfacción laboral es una definición más amplia 
que un sentimiento emocional, puesto que lo consignan como una 
actitud, y por ende se observa los componentes cognitivos, como es 
el afectivo y la conductual frente a un trabajo.  
 
Al respecto, Palma, (2005) dice: “la satisfacción laboral se define 
como la disposición o tendencia relativamente estable hacia el trabajo, 
basada en creencias y valores desarrollados a partir de su experiencia 
ocupacional”. 
 
Por otra parte Davis y Newstrom, (2003), definen: “la satisfacción 
laboral como un conjunto de sentimientos y emociones favorables con 
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que los empleados ven su trabajo”... “Está relacionada con una actitud 
afectiva, o un sentimiento de agrado o desagrado relativo hacia 
algo”... “La satisfacción en el trabajo tiene relación con tres actitudes 
en los colaboradores” como son: 
a) Dedicación al trabajo 
b) Compromiso organizacional 
c) Estado de ánimo en el trabajo 
 
De los conceptos anteriores se puede deducir que la satisfacción 
laboral en el trabajo depende de mucho del ambiente laboral que lo 
rodea, ya que el éxito dependerá de la actitud anímica que muestran 
los trabajadores y que también se ve reflejado en los resultados del 
día a día. 
 
2.3.2.1. Factores que favorecen la satisfacción laboral 
 
Según Robbins, (2004) “la satisfacción laboral depende no solo 
de los niveles salariales si no del significado que el trabajador le dé a 
sus tareas laborales. El trabajo puede ser la causa de la felicidad y el 
bienestar de una persona, o todo lo contrario”… “La satisfacción 
profesional puede depender de muchos factores como congruencia 
con los valores personales, grado de responsabilidad, sentido del 
éxito profesional, niveles de aspiración y grados de libertad que 
procura el trabajo, entre otros. Cuanto más elevada sea la calidad de 
vida profesional más satisfacciones procurará al trabajador y se 
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reducirá el grado de ausentismo”... “Existen diversos factores que 
inciden o afectan la satisfacción laboral y éstos varían según las 
perspectivas de los autores, quienes enlistan diferentes aspectos 
particulares a la hora de estudiar la satisfacción laboral”. 
 
Fernández Ríos (1999) considera que: “la satisfacción, es una 
actitud general hacia el trabajo compuesto por la apreciación que los 
trabajadores tienen sobre las condiciones en las cuales se realiza el 
trabajo”... “En tal sentido, Fernández Ríos señala siete factores: 
retribución económica, condiciones físicas del entorno de trabajo, 
seguridad y estabilidad que ofrece la empresa, relaciones con los 
compañeros de trabajo, apoyo y respeto a los superiores, 
reconocimiento por parte de los demás y posibilidad de desarrollo 
personal y profesional en el trabajo”. 
 
A continuación se definen los siete factores que menciona el citado 
autor: 
 Retribución económica: “Es la compensación que los empleados 
reciben a cambio de su labor. Incluye salario y beneficios 
socioeconómicos que contribuyen con la satisfacción de las 
necesidades esenciales del trabajador y su familia”. 
 Condiciones físicas del entorno de trabajo: “Son los factores 
que están presentes en el área donde el trabajador realiza 
habitualmente su labor: iluminación, nivel de ruido, temperatura, 
espacio de trabajo, orden y limpieza”. 
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 Seguridad y estabilidad que ofrece la empresa: “Es la garantía 
que le brinda la empresa al empleado de que éste permanezca en 
su puesto de trabajo”. 
 Relaciones con los compañeros de trabajo: “Son las 
Interacciones de las personas que tienen frecuente contacto en el 
seno de la organización con motivo del trabajo, ya sea entre 
compañeros de una misma dependencia o de diferentes 
unidades”. 
 Apoyo y respeto a los superiores: “Es la disposición del personal 
para el cumplimiento de las decisiones y procesos que propongan 
los supervisores y gerentes de la organización”. 
 Reconocimiento por parte de los demás: “Es el proceso 
mediante el cual otras personas elogian al trabajador por la 
eficiencia y virtud que tiene para realizar su tarea. El 
reconocimiento puede provenir de sus compañeros, su supervisor 
o la alta gerencia de la organización”. 
 Posibilidad de desarrollo personal y profesional en el trabajo: 
“Es la probabilidad, percibida por los trabajadores, de que en la 
organización encontrará apoyo y estímulo para el crecimiento 
personal y profesional, mediante políticas justas y efectivas de 
capacitación y de promoción”. 
 
Se deduce que de estos sietes puntos, cada uno contribuye con 
la satisfacción laboral del personal, generando acciones y efectos 
positivos en la motivación y desempeño laboral. En tal sentido, los 
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factores que influye en las personas va a depender de su elevada 
calidad de vida profesional cuando esta sea mejor, habrá mayor 
satisfacción. 
 
2.3.2.2. Satisfacción y productividad 
 
“Cuando se reúnen datos de satisfacción y productividad en toda 
la organización, más que en el plano individual, se encuentra que las 
empresas con más empleados satisfechos son más eficaces que 
aquellas con menos empleados satisfechos”. (Robbins, 2004). 
 
Por lo que se debe abordar todas las atenciones necesarias 
tanto en su estado emocional y su situación económica, ya  que esto 
influirá posteriormente de su actividad y desempeño laboral como 
trabajador individual. 
 
2.3.2.3. Satisfacción y rotación 
 
“Las organizaciones están integradas por un grupo de personas 
que a través del aporte de sus conocimientos, habilidades y destrezas 
colaboran con la consecución de los objetivos de las mismas”... “Es 
por esta razón que actualmente la administración de recursos 
humanos se preocupa por conocer cuáles aspectos de la organización 
están afectando los niveles de satisfacción de los individuos”. 
(Arnedo, 2009). 
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Es más, es por la preocupación de conocer que aspecto de la 
organización afectan a la satisfacción del personal, ya que también 
existen las posibilidades que a través de los estudios realizados sobre 
esto, permitan generar mayores acciones en reducir algunos 
problemas e inconvenientes del trabajador como la ausencia, rotación 
y entre otros, sucesos en que se pueda mejorar en la producción de 
la organización optimizando y garantizando el éxito empresarial. 
 
(Arnedo, 2009)… “La satisfacción también tiene una relación 
negativa con la rotación, de hecho, es una correlación más intensa 
que la detectada con el ausentismo”... “Sin embargo, factores como 
las condiciones del mercado de trabajo, esperanza de otras 
oportunidades de trabajo y antigüedad en la organización también son 
restricciones importantes para decidir si se deja o no el trabajo actual”. 
(Robbins, 2004)… “Un moderador importante de la relación entre 
satisfacción y rotación es el nivel de desempeño del trabajador. El 
grado de satisfacción es menos importante para predecir la rotación 
de los que mejor se desempeñan. Debido a que la organización hace 
esfuerzos considerables para conservar a estas personas”... “Les dan 
aumentos, elogios, reconocimientos, más oportunidades de ascender, 
etc. Todo lo contrario ocurre con los que tienen un rendimiento bajo, 
la organización se esfuerza poco por retenerlos e incluso despliega 
presiones sutiles para incitarlos a renunciar”. (Robbins, 2004). 
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La rotación del personal mayormente se da para mejorar y 
equilibrar una producción de un determinado área, ya que no todos 
los trabajadores poseen las mismas habilidades, de tal forma que los 
trabajadores y la organización deberán mantener un vínculo de 
expresión clara para mejorar las satisfacciones laborales.  
 
2.3.2.4. Satisfacción laboral y Comportamiento 
 
“Los empleados satisfechos se inclinan más a hablar 
positivamente de la organización, ayudar a los demás y superar las 
expectativas normales de su puesto”... “Son más proclives a 
esforzarse más allá de su deber, pues quieren pagar sus experiencias 
positivas. En congruencia con esta manera de pensar, los primeros 
análisis del comportamiento ciudadano organizacional (CCO) daban 
por hecho que había un vínculo estrecho con la satisfacción”. 
(Robbins, 2004). 
 
“Si el trabajador no está de acuerdo con su supervisor en que 
son justos los procedimientos de la organización y los tabuladores de 
salario, su satisfacción no será mucha”... “En cambio, si le parece que 
los procedimientos y los resultados son justos, se siente confiado. 
Cuando un empleado confía en su patrón, está más dispuesto a actuar 
voluntariamente por encima de los requisitos formales de su puesto”. 
(Robbins, 2004). 
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La actitud positiva de un empleado tiende a ayudar a mejorar el 
comportamiento emocional de los demás frente a los niveles de 
producción y crisis de insatisfacción laboral. 
   
2.3.2.5. Tipos de satisfacción laboral 
 
Según Rivera, Martínez y De Santiago (2011), describe a los 
tipos de satisfacción e insatisfacción laboral: 
 
SATISFACCIÓN 
a) PROGRESIVA: “La satisfacción Incrementa el nivel de 
aspiraciones”. 
b) ESTABILIZADA: “mantiene el nivel de aspiraciones de cada 
individuo”. 
c) RESIGNADA: “reduce el nivel de aspiraciones”. 
 
INSATISFACCIÓN 
a) CONSTRUCTIVA: “a insatisfacción es un incentivo para mejorar y 
llegar a la satisfacción”. 
b) FIJA: “percibe el incumplimiento de sus aspiraciones pero lo 
soporta y mantiene una actitud pasiva al cambio”. 
 
PSEUDO- SATISFACCIÓN RESIGNADA  
“Ante la insatisfacción, altera la percepción de la realidad”. 
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2.3.2.6. Dimensiones de la satisfacción laboral 
 
Según Rodríguez, (2002): define: “la satisfacción laboral como 
el sentimiento de agrado positivo que experimenta un sujeto por el 
hecho de realizar un trabajo que le interesa, en un ambiente que le da 
oportunidad de estar a gusto en el ámbito empresarial u 
organizacional que le resulta atractivo y por el que percibe 
compensaciones psicológicas, sociales y económicas, de acuerdo 
con sus expectativas”. 
 
Por su parte Mónica Márquez Pérez quien menciona a los 
factores que determina a este fenómeno psicosocial son: 
1. Reto del trabajo. 
2. Sistema de recompensas justas 
3. Condiciones favorables de trabajo. 
4. Colegas que brinden apoyo. 
5. Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo. 
 
Enfoques según los autores:  
 
1. Sentimientos  
 
“Un sentimiento es un estado del ánimo que se produce por 
causas que lo impresionan, y éstas pueden ser alegres y felices, o 
dolorosas y tristes”… “El sentimiento surge como resultado de una 
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emoción que permite que el sujeto sea consciente de su estado 
anímico. Cuando éstos son sanos, es posible alcanzar la felicidad y 
conseguir que la dinámica cerebral fluya con normalidad”… 
“Básicamente, los sentimientos se clasifican en positivos (cuando 
promueven las buenas obras) y negativos (si fomentan las malas 
acciones)”. (ABC, 2017). 
 
2. Condiciones de trabajo 
 
Según el autor Salinas, (2005) menciona que: “al realizar 
cualquier actividad, es muy importante proteger siempre la integridad 
física y mental del trabajador y tener mucho cuidado de riesgos de 
salud, inherentes a la actividad que se realice y el ambiente físico 
donde se ejecute”… “El ambiente de trabajo está determinado por las 
condiciones ambientales (ruido, temperatura, iluminación); las 
condiciones de tiempo (jornadas de trabajo, horas extras, períodos de 
descanso, entre otros) y por las condiciones sociales (organización 
informal, estatus)”... “Dentro de las condiciones ambientales, la más 
importante es la iluminación del sitio de trabajo, es decir, de la 
cantidad de luz en el punto donde se desarrolla la actividad dependerá 
de la tarea visual que el empleado deba ejecutar”.  
 
Las condiciones de trabajo son importantes, porque una baja 
iluminación puede afectar a la visualización, así como también el 
desplazamiento corporal de la persona. 
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3. Sistema de recompensas  
 
Según el autor Newstron, (2011, p. 99), “existen dos tipos de 
recompensas relacionadas con la satisfacción laboral, las extrínsecas 
y las intrínsecas”... “Las recompensas extrínsecas son las que otorga 
la organización, según el desempeño y el esfuerzo de los empleados, 
por ejemplo, sistema de salarios y políticas de ascenso que se tiene 
en la organización, los elogios y los reconocimientos por parte del 
supervisor”… “Las intrínsecas son las que el empleado experimenta 
internamente, sentimientos de competencia, el orgullo y la habilidad 
manual por un trabajo bien hecho”... “Este sistema de recompensas 
debe ser percibido como justo por parte de los empleados para que 
se sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir ambigüedades 
y debe estar acorde con sus expectativas”… “En la percepción de 
justicia influyen la comparación social (comparaciones que hace un 
empleado con respecto a las recompensas, el esfuerzo y el 
desempeño de otros empleados y que llevan a los empleados a 
percibir la equidad o inequidad de una situación), las demandas del 
trabajo en sí y las habilidades del individuo y los estándares de salario 
de la comunidad”. 
 
a) Satisfacción con el salario. 
 
“Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la 
compensación que los empleados reciben a cambio de su 
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labor. La administración del departamento de personal a través 
de esta actividad vital garantiza la satisfacción de los 
empleados, lo que a su vez ayuda a la organización a obtener, 
mantener y retener una fuerza de trabajo productiva”... “Varios 
estudios han demostrado que la compensación es la 
característica que probablemente sea la mayor causa de 
insatisfacción de los empleados” (Newstron, 2011). 
 
b) Satisfacción con el sistema de promociones y ascensos. 
 
“Las promociones o ascensos dan la oportunidad para el 
crecimiento personal, mayor responsabilidad e incrementan el 
estatus social de la persona”…”En este rubro también es 
importante la percepción de justicia que se tenga con respecto 
a la política que sigue la organización, tener una percepción de 
que la política seguida es clara, justa y libre de ambigüedades 
favorecerá la satisfacción”… “Los resultados de la falta de 
satisfacción pueden afectar la productividad de la organización 
y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. Puede 
disminuir el desempeño, incrementar el nivel de quejas, el 
ausentismo o el cambio de empleo” (Newstron, 2011). 
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4. Relaciones interpersonales 
 
“Es la socialización con sus pares en diferentes situaciones, 
circunstancias y características. Se caracterizan por darse entre dos 
o más personas, son aquellas que suponen que un individuo 
interactúa con otro y por tanto, entra en su vida al mismo tiempo que 
deja que esa otra persona entre en la suya”. (definicionabc, 2017). 
 
Podríamos deducir que las relaciones interpersonales son 
contactos en donde las personas interactúan mutuamente y viceversa 
y que estas se establecen dentro de la institución, tanto de manera 
formal que es por objetivos y en otras de manera informalmente que 
es por amistad. 
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2.4. Marco conceptual 
 
De acuerdo al título del tema, se hace una conceptualización de las 
palabras que se consideran importantes para el presente trabajo, que están 
relacionados con la cultura organizacional y la satisfacción laboral. 
 
ADMINISTRACIÓN 
Es la Ciencia social conformada de principios técnicos y prácticos de manera 
organizada, coordinada y controlada, para alcanzar determinados fines o 
propósitos comunes, que individualmente no es posible lograr. 
 
AUTOESTIMA 
Es la autoevaluación de uno mismo, de cuan valiosa y meritoria se considera. 
Es decir las personas desarrollan ciertas actitudes o en ocasiones cambian de 
opinión acerca de sus capacidades, apariencias, conductas y valor emocional. 
 
CULTURA ORGANIZACIONAL  
Es un grupo complejo de supuestos comportamientos de valores, tradiciones, 
políticas, y creencias esenciales que también se manifiestan mediante 
símbolos, mitos, y lenguaje, que constituyen un marco de referencia 
compartido para todo lo que se hace y se piensa en una organización. 
 
COMPORTAMIENTO SOCIAL  
Es el comportamiento de todas las personas que se apoyan  íntegramente en 
el grupo en el cual ellos son parte. 
www.gonitro.com
62 
 
 
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL 
Es el estudio sobre la conducta de los individuos y grupos sociales en función 
del  lenguaje administrativo adoptado por la organización. 
 
COMPROMISO ORGANIZACIONAL 
Participación de la persona hacia la organización o empresa en función a la 
identificación, fidelidad y superación personal.  
 
COMUNICACIÓN EMPRESARIAL 
Comunicación corporativa o empresarial que proviene de una organización, 
instituto, empresa, u ONG que se dirige a sus distintos públicos-meta. Éstos 
pueden ser los internos accionistas, empleados, etc. o externos (medios de 
comunicación, agrupaciones empresariales, gobiernos, universidades, 
clientes, público en general, etc.). 
 
COMPATIBILIDAD ENTRE PERSONAS 
Es la actitud o personalidad en el trabajo, que da como un resultado de mayor 
satisfacción, entre las personas adecuadas, talentosas con habilidades para 
asumir cualquier demanda en el trabajo.  
 
CULTURA DOMINANTE 
Expresa los valores básicos y que es compartido por la mayoría de los 
trabajadores de una determinada organización. 
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CULTURA ORGANIZACIONAL 
Es el conjunto de hábitos, creencias, actitudes, valores y tradiciones entre los 
miembros y grupos existentes en todas las empresas organizacionales. 
  
EFICACIA 
Capacidad de lograr alcanzar los objetivos y metas establecidas en la 
empresa. 
 
EFICIENCIA 
Capacidad de disponer de alguien para conseguir metas y objetivos con la 
menor cantidad de los recursos en el menor tiempo, ahorrando al mínimo los 
costos y recursos. 
 
EMPATÍA  
Es la capacidad de ponerse en el lugar de la otra persona, y saber qué es lo 
que siente o que es lo que está pasando.   
 
ÉTICA 
Es la ciencia filosófica que habla sobre la moral. En donde la conducta del ser 
humano debe estar dirigido de acuerdo, a la naturaleza humana, que a la vez 
se define como el impulso de la conducta humana. 
 
FUNCIONARIO PÚBLICO  
Personal que desempeña profesionalmente un empleo público, y que accede 
a través de una elección, nombramiento o selección. 
www.gonitro.com
64 
 
 
FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR 
Establecer los procesos administrativos de una organización mediante los 
elementos de planeación, organización, dirección y control. 
 
IDENTIDAD 
Conjunto de los rasgos propios de una persona o de una organización. En 
general es la sensación de compartir los objetivos personales con la 
colectividad u organización.  
 
LIDERAZGO 
Es el proceso de influir y dirigir la conducta de las personas en dirección de 
alcanzar metas y objetivos. 
 
RECOMPENSA SOCIAL  
Es la satisfacción de nuestras necesidades psicológicas mediante 
reconocimiento, nombramiento, aprobaciones y la participación en grupos 
sociales.   
 
RECURSOS HUMANOS 
Es el proceso de gestión que tiene la finalidad de seleccionar al personal, 
contratar, formar, emplear y retener al personal de la empresa u organización. 
 
RECOMPENSA 
La recompensa es la medida entre el premio o el castigo laboral, que se da 
por un  trabajo bien hecho o por un trabajo mal hecho.  
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RETO EN EL TRABAJO 
Es el desafió a una actividad física o intelectual que debe realizar una persona 
sobreponiéndose a las diferentes dificultades, anomalías, tipos y 
complejidades laborales. 
 
ROTACIÓN DE PERSONAL 
Acción y efecto rotativo que asumen los trabajadores de turno en una  
organización. 
 
RELACIONES INTERPERSONALES 
Son asociaciones entre dos o más personas que se basan en emociones y 
sentimientos, el interés por los negocios y por las actividades sociales, el amor 
y el gusto artístico, las interacciones y formas colaborativas en el hogar y entre 
otras. 
 
SATISFACCIÓN LABORAL 
Significa dar atención a las necesidades humanas mediante premios, méritos, 
compensaciones y sosegando las pasiones de ánimo del trabajador. 
  
SISTEMA DE RECOMPENSAS JUSTAS 
Son recompensas e incentivos de la Unidad empresarial, que se ocupa en  
Alinear al personal con los objetivos de la empresa mediante una formula con 
tabla de premios preanunciados sobre el desempeño laboral. 
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NORMA 
Reglamento que forma parte de un procedimiento administrativo, y que 
contienen órdenes directas y acciones de conducta que debe cumplirse con 
fidelidad.  
 
ORGANIZACIÓN  
Función administrativa que sigue a la planeación, y que se determina las 
actividades para conseguir los objetivos propuestos con las personas 
asignadas respectivamente. 
 
VALORES 
Son conductas y actitudes formativas que se manifiestan emocionalmente. 
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2.5. Hipótesis 
 
2.5.1. Hipótesis general 
 
La cultura organizacional influye moderadamente en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 
2017. 
 
2.5.2. Hipótesis específicas 
 
Los valores compartidos influyen positivamente baja en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 
2017. 
 
Las normas compartidas influyen positivamente baja en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 
2017. 
 
La identidad institucional influye positivamente moderada  en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial 
de Puno, 2017.  
 
Los sistemas de comunicación influye positivamente moderada en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial 
de Puno, 2017. 
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2.6. Variables 
 
Independiente : Cultura organizacional (X) 
Dependiente  : Satisfacción laboral (Y) 
 
2.6.1. Operacionalización de variables 
 
Tabla 01. Operacionalización de variables. 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 
CRITERIOS DE 
VALORACIÓN 
Independiente 
Cultura 
organizacional 
 Valores  
 Actitudes 
 Comportamiento 
CUESTIONARIO 
 
Escala de Likert 
de  5 niveles. 
 
Se considera 1 
como la menor 
calificación  y 5 
como la mayor 
calificación. 
 
(1) Muy Bajo 
(2) Bajo 
(3) Regular 
(4) Alto 
(5) Muy alto 
 Normas   
 Responsabilidad 
 Toma de 
decisiones 
 Identidad  
 Compromiso 
 Confianza 
 Superación  
 Comunicación  
 Relación con alta 
gerencia 
 Cordialidad 
 Percepción  
Dependiente 
Satisfacción 
Laboral 
 Sentimientos  
 Motivación 
 Estado de ánimo 
 Condiciones de 
trabajo 
 Instalaciones 
atractivas 
 Relación de 
trabajo  
 Equipamiento 
moderno 
 Sistema de 
recompensas  
 Salarios 
 Premios 
 Promesas  
 Reconocimiento 
 Sanciones  
 Relaciones 
interpersonales 
 Capacitación 
 Participación  
 Actividades 
Fuente: Elaboración Propia, Julio 2017. 
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CAPITULO III 
PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
3.1. Diseño de investigación 
 
Según el estudio planteado, el diseño que se aplicó es  no experimental 
transversal – cualitativa, ya que no se hará ninguna manipulación de las 
variables. “Es decir, se trata de observar los fenómenos tal como se dan en 
su contexto natural, para analizarlos en un determinado tiempo”. (Hernandez 
Sampieri, Fernandez Collao, & Baptista Lucio, 2014, p. 152). 
 
3.2. Nivel de investigación 
El nivel o alcance del estudio de investigación, es de carácter explicativo. 
Dado que para llegar a este nivel, también se abordaron los niveles; 
Exploratorio, Descriptivo y Correlacional necesarios para realizar una 
explicación del fenómeno a estudiar. 
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Exploratorio: “Se plantean cuando no existe un cuerpo teórico que ilumine el 
fenómeno observado; su función es el reconocimiento e identificación de 
problemas” (Supo, J). Aquí solo se exploran las áreas problemáticas de cada 
variable en estudio; por ende no se requiere de manejo estadístico.  
 
Descriptivo: “Se describe fenómenos sociales en una circunstancia temporal 
y geográfica determinada. Se describen frecuencias y/o promedios; y se 
estiman parámetros con intervalos de confianza.” (Supo, J).  El cual  se 
describe la cultura organizacional que presenta la organización, sobre sus 
características e incidencias actuales que evidencian la satisfacción laboral. 
 
Correlacional: “Que no son estudios de causa y efecto. Por lo tanto se 
determinara el grado de relación que existe entre la cultura organizacional y 
satisfacción laboral, es decir nos permite analizar cómo se comporta una 
variable en relación a la otra”, Según (Supo, J) y (Vara Horna A. A., 2010, p. 
188). “El cual nos permite hacer asociaciones y medidas de asociación; 
correlaciones y medidas de correlación mediante la estadística bivariada”. 
 
Explicativo: “para investigar por que ocurren y en qué condiciones se 
manifiestan los fenómenos físicos y sociales. Aquí se explicara sobre el nivel 
de incidencia de la cultura organizacional en relación a la satisfacción laboral”. 
Por su parte (Vara Horna A. A., 2010) “señala que este tipo de investigación 
se usan para determinar las causas de los fenómenos empresariales, y que 
se pueden explicar por qué ocurre un fenómeno, bajo qué condiciones o 
motivos se presenta y cuáles son las causas”. 
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3.3. Tipo de investigación 
 
El tipo de investigación según su contexto es de tipo básica, “porque se 
basa en producir y generar conocimiento y teorías” como menciona. (Vara 
Horna A. A., 2010, p. 187). 
 
3.4. Método o métodos aplicados a la investigación 
 
Para el desarrollo del estudio de investigación se usó el método 
deductivo “después de observar se buscan conclusiones de la situación del 
estudio”. (Mendez C, p. 134). 
 
3.5. Descripción del ámbito de la investigación 
 
El ámbito en donde se realizó la investigación, es en la ciudad de Puno, 
el cual se encuentra ubicado en la zona altiplánica del sur del país, en la 
meseta del collao a 3827mt. Sobre el nivel del mar en la república del Perú. 
 
Ubicación Geográfica: 
DISTRITO  : Puno 
PROVINCIA  : Puno 
DEPARTAMENTO : Puno 
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La Delimitación: 
Por el Norte : con la provincia de San Román,  
Por el sur : con la provincia el Collao,  
Por el oeste  : con el departamento de Moquegua  
Por el este  : con el Lago Titicaca. 
 
3.6. Población y muestra 
 
3.6.1. Población 
 
La población está representado por el personal administrativo y 
empleados de la Municipalidad, el cual consta de 595 trabajadores 
según su Cuadro de Asignación de Personal de la Sub Gerencia de 
Desarrollo Organizacional. 
 
Tabla 02. Cuadro de distribución de la Población. 
Condición 
Laboral 
Nº  de Personal de la Municipalidad Provincial de 
Puno. 
Masculino Femenino Total 
1) Alcalde, 
Gerente,  
Subgerentes 
40 07 47 
2) Empleados 
CAS 
222 326 548 
Total   595 
Fuente: Sub Gerencia de Desarrollo Organizacional. 
 
 
 
 
www.gonitro.com
73 
 
 
3.6.2. Muestra 
 
Para el presente estudio de investigación se usará el muestreo 
probabilístico aleatorio con una confianza de 95% y un margen de error 
del 5%. La fórmula que se empleara para determinar dicha muestra es 
para poblaciones finitas, tal como se aprecia en la formula. 
 
Fórmula para determinar la muestra: 
𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑧2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑞
𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2(𝑝 ∗ 𝑞)
 
Valores a estimar: 
 
DATOS: 
N =  595 
Z= 95% (1.96) según tabla de estad. 
E= 5 % (0.05) 
p=   50 % (0.50.) 
q= 50 % (0.50) 
DONDE: 
N= Población 
Z= Margen de confianza 
E= Margen de error 
p= Probabilidad de éxito 
q= probabilidad de fracaso. 
 
Hallamos el margen de confianza (Z) Donde; 
 
𝑛 =
(595)(1.96)2(0.5)(0.5)
(0.05)2(595 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
 
n = [571.43] / [2.44] 
n = 234.19 
n = 234; que es la Muestra que se va a utilizar. 
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Factor multiplicador de distribución muestral. 
(𝑓𝑑𝑚) =
𝑛
N
=
234
595
= 0.394 
Tabla 03. Tabla muestra estratificada. 
Condición 
Laboral 
Nº  DE PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD 
PROVINCIAL DE PUNO. 
Masculino Femenino 
Factor 
Multiplicador 
Muestra 
Estratificada 
% 
1) Alcalde,  
Gerentes, 
Subgerentes 
40 07 0.394 18 7,9% 
2) Empleados 
CAS 
222 326 0.394 216 92,1% 
TOTAL:    234 100% 
Fuente: Elaboración Propia, 2017. 
 
3.6.3. Unidad de análisis 
La unidad de análisis para este estudio de investigación son las 
personas en complementar con el marcado del cuestionario, para este 
caso fueron los empleados de la Municipalidad Provincial de Puno.  
 
3.7. Técnicas e instrumentos 
 
3.7.1. Técnicas 
Encuesta: Técnica muy utilizada en los estudios de investigación para 
obtener datos e informaciones, el cual constituye como único medio 
para recabar opiniones, sugerencias y conocer actitudes. 
 
3.7.2. Instrumentos 
Cuestionario: Permite recabar datos e información sobre las dos 
variables en estudio, que se realizara mediante preguntas cerradas, y 
que posteriormente fue medido en la escala de Likert de 5 niveles. 
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Escala de Líkert: De acuerdo a los autores (Hernandez-Sampieri, 
Fernandez-Collao & Baptista-Lucio (2014); sostienen que: “este 
instrumento fue desarrollado por Rensis Líkert en 1932, con el afán de 
medir actitudes de las personas frente a los hechos, fenómenos, 
conceptos o símbolos que se presentan en la naturaleza, la sociedad y 
en el pensamiento” (p.561). Por lo tanto este instrumento mide 
variables cualitativas y cuantitativas, en donde nuestro cuestionario 
está basada en preguntas cualitativas de tipo ordinal, el cual cumple 
con los parámetros y características de estudio.  
 
3.8. Validez y confiabilidad del instrumento 
 
La Validación 
Para la validación del instrumento se consultó a tres Profesionales 
Licenciados en Administración, de acuerdo a la técnica y metodología Delphi. 
 
El Método Delphi  
“Se basa en el principio de la inteligencia colectiva y consiste en la aplicación 
sucesiva de cuestionarios a un grupo de expertos en varias rondas” (Bruner, 
2005); “En cada ronda se analizan estadísticamente los resultados y se 
compilan las respuestas en nuevos cuestionarios que a su vez, son 
redistribuidos a los expertos nuevamente” (Okoli, 2004). Esta técnica nos 
permite obtener la opinión de los expertos mediante las consultas sistemáticas 
reiteradas, en donde el objetivo principal es obtener un consenso. 
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Pasos del método Delphi 
a) Definir el tema  
b) Hacer el cuestionario 
c) Definir expertos  
d) Informar a expertos su papel 
e) Distribuir el cuestionario  
f) Tabular respuestas y analizar 
g) Iniciar siguiente vuelta  
 
El Proceso de validación mediante el método Delphi. 
Este proceso se compone en 3 fases fundamentales. 
 
a) Fase preliminar. En esta fase se conformaron 2 grupos como son el grupo 
coordinador y el grupo de experto que son los encargados de validar el 
instrumento elaborado. 
 
b) Fase exploratoria. En esta fase se solicita a los expertos participantes 
para dar una opinión sobre la propuesta del cuestionario.  En la segunda 
ronda se hace la consulta previa a los expertos para la validación sobre 
las tabulaciones, frecuencias acumuladas y correlaciones estadísticas.  
 
c) Fase final. En esta última fase se sintetiza el resultado de los procesos de 
validación mediante la consulta interactiva a los expertos, en el cual 
también se solicita la valoración de los ítems como la relevancia, 
pertinencia y coherencia del desarrollo del cuestionario. Los análisis 
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estadístico se llevaron a cabo  mediante el programa (SPSS. versión 23.0). 
Para el análisis de la fiabilidad del cuestionario se hizo mediante la 
herramienta del alfa de Cronbach. 
 
Tabla 04. Juicio de Expertos 
Nº 
Calificación 
Profesional 
Expertos  Cargo Condición 
1 Magister  Grisell Aliaga Melo Catedrático  Correcto 
2 Magister Cesar Apaza Hancco Catedrático  Correcto 
3 Magister Gilberto Jaen Baldarago Catedrático  Correcto 
Fuente: Elaboración propia – Septiembre  2017. 
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Tabla 05. Resultados de las frecuencias de opiniones de expertos  
. 
Validos  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Muy importante  0,3 11,1 11,1 
Muy pertinente 1,0 33,3 44,4 
Muy coherente 1,7 55,6 100,0 
Total 3 100%  
Fuente: Elaboración propia de la valoración de items – Septiembre  2017. 
 
Grafico 01. 
Resultados de frecuencias de opiniones de expertos. 
 
 
De acuerdo a la tabla 06 y Grafico 01, se puede apreciar que el 55,6% 
de la lista de expertos, opinan muy coherente en cuanto a los ítems, en tanto 
que el 33,3% opina muy pertinente, por otra parte el 11,1% opinan muy 
importante en cuanto al ítem. 
 
 -
 10,0
 20,0
 30,0
 40,0
 50,0
 60,0
Muy importante Muy pertinente Muy coherente
11,1   
33,3   
55,6   
Porcentajes
www.gonitro.com
79 
 
 
La Confiabilidad 
“Para la confiabilidad del instrumento se utilizó el método de consistencia 
interna de alfa de cronbach, mediante los programas estadísticos de Excel y 
SPSS”, como menciona: (Vara Horna A. A., 2012, p. 271; 297). 
 
Fórmula para determinar la confiabilidad del instrumento - Alfa de Cronbach: 
α = 
𝐾
𝐾 − 1
 [1 −
∑ 𝑉𝑖
𝑉𝑡
] 
Donde; α = Alfa de Cronbach  
K = Número de ítems 
Vi = Varianza de cada ítems 
Vt = Varianza del total. 
 
Fiabilidad para la cultura organizacional: 
α =  
20
20 − 1
 [1 −
17,01
97,14
] 
α =0,868 
Fiabilidad para la satisfacción laboral: 
α =  
20
20 − 1
 [1 −
19,30
112,76
] 
α = 0,872 
Tabla 06. Análisis de la consistencia interna  
Varianza Alfa de Cronbach 
Cultura organizacional 0.868 
Satisfacción laboral 0.872 
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Según George y Mallery, (1995), los valores de alfa de Cronbach. Por debajo 
de 0,5 es un nivel de fiabilidad no aceptable.  
- Valor de 0,5 y 0,6 es un nivel pobre 
- Valor  de 0,6 y 0,7 es un nivel cuestionable 
- Valor de 0,7 y 0,8 es un nivel aceptable 
- Valor de 0,8 y 0,9 es un nivel bueno 
- Valor superior a 0,9 sería excelente. 
 
3.9. Plan de recolección y procesamiento de datos 
 
El plan de recopilación de la información  
Primeramente se solicitó una autorización bajo un documento escrito a la sub 
Gerencia de Personal de la Municipalidad Provincial de Puno, posteriormente 
se aplicó la encuesta a los trabajadores con la participación del personal de la 
Municipalidad, en donde se logró concluir el trabajo de campo. 
 
El plan de tratamiento de datos 
Después de haber recolectado toda la información necesaria se procedió a 
ordenar de forma minuciosa la encuesta para el proceso, posteriormente  se 
procedió realizar las pruebas estadísticas utilizando los programa Excel y 
SPSS, dando inicio a la organización de la información, seguidamente con la 
enumeración de las encuestas, la verificación de las respuestas, la tabulación 
de los datos, la elaboración de cuadros y gráficos estadísticos, el análisis e 
interpretación de datos estadísticos, contrastación de hipótesis y finalmente 
se concluye con el informe final del trabajo de investigación. 
www.gonitro.com
81 
 
 
 
 
 
 
 
CAPITULO IV 
 
RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 
4.1. Presentación de resultados 
 
Procedemos a realizar los Análisis e interpretación de los resultados 
obtenidos de acuerdo a la encuesta aplicada al personal administrativo que 
labora en la Municipalidad Provincial de Puno, en donde se determinara la 
cultura organizacional y su incidencia en la satisfacción laboral de los 
trabajadores. 
 
Posteriormente pasamos a detallar mediante los resultados encontrados 
en cada una de las variables e indicadores de la encuesta aplicada. 
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Tabla 07. 
Género. 
Genero  Frecuencia 
Total porcentaje 
%  
Sexo  
Masculino 103 44,0% 
Femenino 131 56,0% 
Total  234 100% 
Fuente: Elaboración Propia de la encuesta aplicada, Setiembre 2017. 
 
 
Grafico 02. 
Genero 
 
Fuente: Tabla 06. 
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Análisis e interpretación 
 
En la Tabla 07 y grafico 01 de Género se puede observar los siguientes 
resultados: el 56,0% de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de 
Puno, son del sexo Femenino, mientras que el 44,0% son del sexo Masculino. 
 
Como se puede apreciar, en los resultados obtenidos sobre el género de 
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno. Se pudo observar que la 
mayor parte de los trabajadores son femeninos, lo cual indica que las damas, 
tienen la mayor oportunidad y aceptación laboral que los varones, esto en la 
función o gestión pública de la Municipalidad Provincial de Puno. 
 
A continuación detallamos las 04 dimensiones sobre la cultura 
organizacional: 
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Resultados de la cultura organizacional. 
 
Tabla 08. Cultura organizacional. 
Categoría Valores Normas Identidad 
Comunica
ción 
Total 
Frecuenc
ia 
% 
Frecuenc
ia 
Válidos 
Muy Bajo 14 6 10 15 11 4,8% 
Bajo 19 23 22 42 27 11,3% 
Regular 70 66 90 96 81 34,4% 
Alto 90 106 79 65 85 36,3% 
Muy alto 41 33 33 16 31 13,1% 
Total     234 100% 
Fuente: Elaboración Propia de la encuesta aplicada, Setiembre 2017. 
 
Grafico 03. 
Cultura organizacional. 
 
Fuente: Tabla 07. 
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Análisis e interpretación 
 
De acuerdo a la tabla 08 y Grafico 02, se puede apreciar que el 36,3% 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se encuentran en 
un nivel alto en cuanto a su cultura organizacional, en tanto que el 34,4% se 
encuentra en un nivel regular, y un 13,1% es considerado con un nivel muy 
alto, por otra parte, el 11.3% y el 4,8% se encuentra en los niveles bajo y muy 
bajo. 
 
Por lo tanto, en la cultura organizacional se puede apreciar, los 
resultados y porcentajes obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores 
de la Municipalidad Provincial de Puno. En donde de los datos acumulados 
entre los niveles alto y muy alto suman un 49.4% lo cual significa que la cultura 
organizacional de la Municipalidad, tiene una tendencia positiva moderada, es 
decir que se practican de forma moderada positiva en cuanto a sus Valores, 
Normas, Identidad, y Comunicación. 
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Tabla 09. 
Dimensión de Valores. 
 ¿En la 
Municipalid
ad, valoran 
las actitudes 
positivas en 
el trabajo de 
equipo? 
¿Cree usted 
que su 
actitud está 
impulsada de 
acuerdo a la 
cultura 
organizacion
al de la 
Municipalid
ad? 
¿Cree usted 
que su 
comportamie
nto podría 
ayudar a 
fortalecer el 
cambio 
positivo de 
la cultura 
organizacion
al de la 
Municipalid
ad? 
¿Cree usted 
que la 
cultura 
organizacion
al de la 
Municipalid
ad deteriora 
el 
comportamie
nto de los 
trabajadores? 
¿Está usted 
dispuesto a 
formar parte 
del cambio 
en la cultura 
organizacion
al de la 
Municipalid
ad? 
  
Categoría 
Frecuen
cia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Total 
Frecue
ncia 
% 
Frecue
ncia 
Válidos 
Muy Bajo 17 18 12 24 0 14 6,1% 
Bajo 17 11 6 53 6 19 7,9% 
Regular 81 112 42 78 36 70 29,8% 
Alto 95 83 128 45 100 90 38,5% 
Muy alto 24 10 46 34 92 41 17,6% 
Total      234 100% 
Fuente: Elaboración Propia de la encuesta aplicada, Setiembre 2017. 
Grafico 04. 
Dimensión de Valores. 
 
Fuente: Tabla 08. 
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Análisis e interpretación 
 
De acuerdo a la tabla 09 y Grafico 03, se puede apreciar que el 38,5% 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se encuentran en 
un nivel alto en cuanto a sus Valores, en tanto que el 29,8% se encuentra en 
un nivel regular, y un 17,6% es considerado con un nivel muy alto, por otra 
parte, el 7.9% y el 6,1% se encuentra en los niveles bajo y muy bajo. 
 
En la dimensión de Valores se puede apreciar, los resultados y 
porcentajes obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno. En donde, de los datos acumulados entre 
los niveles alto y muy alto suman un 56.1% lo cual significa que los Valores 
compartidos en la Municipalidad, tiene una tendencia positiva alta. 
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Tabla 10. 
Dimensión de las Normas. 
 
 ¿Se siente 
usted 
responsable 
del tipo de 
cultura 
organizacion
al actual de 
la 
Municipalid
ad? 
¿Tiene usted 
suficiente 
criterio y 
responsabili
dad para 
realizar las 
actividades 
encomendad
as por su 
superior? 
¿Cree usted 
que el perfil 
actual de la 
cultura 
organizacion
al afecta en 
la toma de 
decisiones? 
¿Cree usted 
que las 
decisiones 
que se toman 
contribuyen 
a fortalecer 
un cambio 
en la cultura 
organizacion
al de la 
Municipalid
ad? 
La 
Municipalid
ad tiene 
normas y 
responsabili
dades de 
trabajo para 
todo el 
personal 
  
Categoría 
Frecuen
cia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Total 
Frecue
ncia 
% 
Frecue
ncia 
Válidos 
Muy Bajo 18 0 0 12 0 6 2,6% 
Bajo 47 0 23 29 18 23 10,0% 
Regular 74 42 89 46 77 66 28,0% 
Alto 83 140 88 113 104 106 45,1% 
Muy alto 12 52 34 34 35 33 14,3% 
Total      234 100% 
Fuente: Elaboración Propia de la encuesta aplicada, Setiembre 2017. 
Grafico 05. 
Dimensión de las Normas 
 
Fuente: Tabla 09. 
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Análisis e interpretación 
 
De acuerdo a la tabla 10 y Grafico 04, se puede apreciar que el 45,1% 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se encuentran en 
un nivel alto en cuanto a sus Normas, en tanto que el 28,0% se encuentra en 
un nivel regular, y un 14,3% es considerado con un nivel muy alto, por otra 
parte, el 10.0% y el 2,6% se encuentra en los niveles bajo y muy bajo. 
 
En la dimensión de Normas se puede apreciar, los resultados y 
porcentajes obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno. En donde, de los datos acumulados entre 
los Niveles alto y muy alto suman un 59.4% lo cual significa que las Normas 
compartidas en la Municipalidad, tiene una tendencia positiva alta. 
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Tabla 11. 
Dimensión de Identidad. 
 ¿Usted se 
siente 
comprometi
do con la 
Municipalid
ad Provincial 
de Puno? 
¿Cree Usted 
que la 
cultura de la 
Municipalid
ad genera 
compromiso 
en los 
trabajadores? 
¿Cree Usted 
que la 
cultura 
organizacion
al de la 
Municipalid
ad genera 
confianza en 
los 
trabajadores? 
¿El 
comportamie
nto de los 
empleados 
de la 
Municipalid
ad, le 
inspiran 
confianza? 
¿Percibe 
usted que el 
perfil de la 
cultura 
organizacion
al actual de 
la 
Municipalid
ad refleja de 
alguna 
manera sus 
expectativas 
de 
superación? 
  
Categoría 
Frecuen
cia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Total 
Frecue
ncia 
% 
Frecue
ncia 
Válidos 
Muy Bajo 6 12 12 6 12 9,6 4,1% 
Bajo 0 29 17 35 29 22 9,4% 
Regular 35 59 94 152 111 90 38,5% 
Alto 82 98 99 41 76 79 33,8% 
Muy alto 111 36 12 0 6 33 14,1% 
Total      234 100% 
Fuente: Elaboración Propia de la encuesta aplicada, Setiembre 2017. 
Grafico 06. 
Dimensión de Identidad. 
 
Fuente: Tabla 10. 
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Análisis e interpretación 
 
De acuerdo a la tabla 11 y Grafico 05, se puede apreciar que el 38,5% 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se encuentran en 
un nivel regular en cuanto a su identidad, en tanto que el 33,8% se encuentra 
en un nivel alto, y un 14,1% es considerado con un nivel muy alto, por otra 
parte, el 9.4% y el 4,1% se encuentra en los niveles bajo y muy bajo. 
 
En la dimensión de Identidad se puede apreciar, los resultados y 
porcentajes obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno. En donde, de los datos acumulados entre 
los Niveles alto y muy alto suman un 47.9% lo cual significa que la Identidad 
institucional en la Municipalidad, tiene una tendencia positiva moderada. 
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Tabla 12. 
Dimensión de comunicación. 
 
 ¿Cree usted 
que existe 
una buena 
comunicació
n entre las 
diferentes 
áreas 
funcionales 
de la 
Municipalida
d? 
¿En la 
Municipalid
ad, la 
comunicació
n se realiza a 
través de 
medios 
escritos y 
formales? 
¿Los 
superiores 
procuran, 
estimulan y 
facilitan con 
cordialidad a 
que nos 
comuniquem
os con ellos? 
¿Los 
trabajadores 
de esta 
Municipalid
ad, suelen 
ser corteses 
con usted? 
Tengo la 
oportunidad 
de 
informarme 
y opinar 
libremente 
acerca de lo 
que ocurre 
en la alta 
gerencia 
  
Categoría 
Frecuen
cia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Total 
Frecue
ncia 
% 
Frecue
ncia 
Válidos 
Muy Bajo 23 12 17 6 17 15 6,4% 
Bajo 52 18 39 27 75 42 18,0% 
Regular 117 71 53 137 100 96 40,9% 
Alto 42 105 83 64 30 65 27,7% 
Muy alto 0 28 42 0 12 16 7,0% 
Total      234 100% 
Fuente: Elaboración Propia de la encuesta aplicada, Setiembre 2017. 
Grafico 07. 
Dimensión de comunicación. 
 
Fuente: Tabla 11. 
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Análisis e interpretación 
 
De acuerdo a la tabla 12 y Grafico 06, se puede apreciar que el 40,9% 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se encuentran en 
un nivel regular en cuanto a su Comunicación, en tanto que el 27,7% se 
encuentra en un nivel alto, y un 18,0% es considerado con un nivel bajo, por 
otra parte, el 7.0% y el 6,4% se encuentra en los niveles muy alto y muy bajo. 
 
En la dimensión de Comunicación se puede apreciar, los resultados y 
porcentajes obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno. En donde, de los datos acumulados entre 
los Niveles alto y muy alto suman un 34.7% lo cual significa que la 
Comunicación en la Municipalidad, tiene una tendencia positiva baja. 
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Resultados de la Satisfacción laboral. 
 
Tabla 13.  
Satisfacción laboral. 
Categoría 
Sentimient
os  
Condicion
es de 
trabajo 
Sistema 
de 
recompen
sas 
Relacione
s 
interperso
nales 
Total 
fi 
Total 
fi % 
Válidos 
Muy Bajo 5 6 35 26 18 7,7% 
Bajo 21 27 41 31 30 12,8% 
Regular 79 81 55 82 74 31,8% 
Alto 87 81 60 74 76 32,3% 
Muy alto 42 40 41 21 36 15,4% 
Total     234 100% 
Fuente: Elaboración Propia de la encuesta aplicada, Setiembre 2017. 
 
Grafico 08. 
Satisfacción laboral. 
 
Fuente: Tabla 12. 
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Análisis e interpretación 
 
De acuerdo a la tabla 13 y Grafico 07, se puede apreciar que el 32,3% 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se encuentran en 
un nivel alto en cuanto a la satisfacción laboral, en tanto que el 31,8% se 
encuentra en un nivel regular, y un 15,4% es considerado con un nivel muy 
alto, por otra parte, el 12.8% y el 7,7% se encuentra en los niveles bajo y muy 
bajo. 
 
Por lo tanto, en la satisfacción laboral se puede apreciar, los resultados 
y porcentajes obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno. En donde, de los datos acumulados entre 
los niveles alto y muy alto suman un 47.7% lo cual significa que la satisfacción 
laboral en la Municipalidad tiene una tendencia positiva, es decir que se 
perciben de forma moderada positiva en cuanto a sus Sentimientos, 
Condiciones de trabajo, Sistema de recompensas, y Relaciones 
interpersonales. 
 
A continuación detallamos las 04 dimensiones sobre la satisfacción 
laboral: 
 
 
 
 
 
www.gonitro.com
96 
 
 
Tabla 14. 
Dimensión de sentimientos. 
 
 ¿Usted se 
encuentra 
motivado 
con su 
trabajo? 
¿La 
motivación en 
su trabajo es 
equitativa 
para todos? 
¿Cree usted 
que la falta de 
motivación 
genera pérdida 
en su estado 
de ánimo y 
viceversa? 
¿Su estado de 
ánimo es 
positivo al 
comenzar su 
jornada de 
trabajo? 
¿Su estado de 
ánimo es 
positivo al 
terminar su 
jornada de 
trabajo? 
  
Categoría 
Frecuen
cia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Total 
Frecue
ncia 
% 
Frecue
ncia 
Válidos 
Muy Bajo 5 11 5 0 5 5 2,2% 
Bajo 5 53 41 6 0 21 9,0% 
Regular 83 94 99 29 89 79 33,7% 
Alto 88 70 54 135 88 87 37,2% 
Muy alto 53 6 35 64 52 42 17,9% 
Total      234 100% 
Fuente: Elaboración Propia de la encuesta aplicada, Setiembre 2017. 
 
Grafico 09. 
Dimensión de sentimientos. 
 
Fuente: Tabla 13. 
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Análisis e interpretación 
 
De acuerdo a la tabla 14 y Grafico 08, se puede apreciar que el 37,2% 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se encuentran en 
un nivel alto en cuanto a sus Sentimientos, en tanto que el 33,7% se encuentra 
en un nivel regular, y un 17,9% es considerado con un nivel muy alto, por otra 
parte, el 9.0% y el 2,2% se encuentra en los niveles bajo y muy bajo. 
 
En la dimensión de Sentimientos se puede apreciar, los resultados y 
porcentajes obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno. En donde, de los datos acumulados entre 
los niveles alto y muy alto suman un 55.6% lo cual significa que los 
Sentimientos en la Municipalidad, tiene una tendencia positiva alta. 
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Tabla 15. 
Dimensión de condiciones de trabajo. 
 
 ¿Las 
instalaciones 
físicas de la 
municipalida
d son 
visualmente 
atractivas? 
¿Usted 
mantiene una 
buena 
relación de 
trabajo con 
sus 
compañeros? 
¿La 
Municipalida
d, cuenta con 
equipamient
o de aspecto 
moderno? 
¿Cree usted 
que las 
condiciones 
ambientales 
de trabajo 
afectan sus 
deseos de 
trabajar? 
Los 
trabajadores 
de su área 
laboran en 
equipo 
  
Categoría 
Frecuen
cia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Total 
Frecue
ncia 
% 
Frecue
ncia 
Válidos 
Muy Bajo 11 6 6 6 0 6 2,5% 
Bajo 36 0 46 35 16 27 11,4% 
Regular 92 41 100 118 54 81 34,6% 
Alto 59 129 70 53 92 81 34,4% 
Muy alto 36 58 12 22 72 40 17,1% 
Total      234 100% 
Fuente: Elaboración Propia de la encuesta aplicada, Setiembre 2017. 
Grafico 10. 
Condiciones de trabajo. 
 
Fuente: Tabla 14.  
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Análisis e interpretación 
 
De acuerdo a la tabla 15 y Grafico 09, se puede apreciar que el 34,6% 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se encuentran en 
un nivel regular en cuanto a sus condiciones de trabajo, en tanto que el 34,4% 
se encuentra en un nivel alto, y un 17,1% es considerado con un nivel muy 
alto, por otra parte, el 11,4% y el 2,5% se encuentra en los niveles bajo y muy 
bajo. 
 
En la dimensión de Condiciones de Trabajo se puede apreciar, los 
resultados y porcentajes obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores 
de la Municipalidad Provincial de Puno. En donde, de los datos acumulados 
entre los Niveles alto y muy alto suman un 40.6% lo cual significa que las 
condiciones de trabajo en la Municipalidad, tiene una tendencia positiva baja. 
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Tabla 16. 
Dimensión de sistema de recompensas. 
 
 ¿Usted se 
encuentra 
satisfecho con 
el salario que 
percibe? 
¿Usted recibe 
premios y 
elogios, por un 
trabajo bien 
hecho? 
¿A usted le 
gustaría 
recibir algún 
reconocimie
nto por el 
trabajo que 
realiza? 
¿Cree usted 
que el 
reconocimient
o a su trabajo 
es importante? 
¿Alguna vez 
Usted 
recibió 
sanciones 
por no 
cumplir con 
su trabajo? 
  
Categoría 
Frecuen
cia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Total 
Frecue
ncia 
% 
Frecue
ncia 
Válidos 
Muy Bajo 46 53 0 0 78 35 15,1% 
Bajo 51 69 18 6 63 41 17,7% 
Regular 95 59 30 30 63 55 23,7% 
Alto 36 41 95 112 18 60 25,8% 
Muy alto 6 12 91 86 12 41 17,7% 
Total      234 100% 
Fuente: Elaboración Propia de la encuesta aplicada, Setiembre 2017. 
 
Grafico 11. 
Sistema de recompensas. 
 
Fuente: Tabla 15 
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Análisis e interpretación 
 
De acuerdo a la tabla 16 y Grafico 10, se puede apreciar que el 25,8% 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se encuentran en 
un nivel alto en cuanto a sus Sistema de Recompensas, en tanto que el 23,7% 
se encuentra en un regular, y existe un empate de 17,7% es considerado con 
un nivel muy alto y bajo, por consiguiente, el 17,7% también es considerado 
con un nivel muy alto y bajo, y el 15,1% se encuentra en el nivel muy bajo. 
 
En la dimensión de Sistemas de Recompensas se puede apreciar, los 
resultados y porcentajes obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores 
de la Municipalidad Provincial de Puno. En donde, de los datos acumulados 
entre los Niveles alto y muy alto suman un 43.5% lo cual significa que los 
Sistemas de Recompensas en la Municipalidad, tiene una tendencia positiva 
baja. 
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Tabla 17. 
Dimensión de relaciones interpersonales. 
 
 ¿Usted recibe 
capacitacion
es para hacer 
mejor su 
trabajo? 
¿Usted 
Participa con 
ideas 
creativas en 
bienestar de 
la 
Municipalid
ad? 
¿Confía 
plenamente 
en sus 
compañeros 
de trabajo 
para realizar 
una 
actividad? 
¿El 
comportamie
nto de los 
empleados 
de esta 
Municipalid
ad, le 
inspiran 
confianza? 
¿Según 
desde su 
perspectiva 
existe lealtad 
y gratitud de 
los 
trabajadores 
hacia la 
Municipalid
ad? 
  
Categoría 
Frecuen
cia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Frecuenc
ia 
Total 
Frecue
ncia 
% 
Frecue
ncia 
Válidos 
Muy Bajo 35 35 29 18 12 26 11,0% 
Bajo 22 18 24 35 56 31 13,2% 
Regular 69 81 80 92 88 82 35,0% 
Alto 72 77 71 83 66 74 31,5% 
Muy alto 36 23 30 6 12 21 9,1% 
Total      234 100% 
Fuente: Elaboración Propia de la encuesta aplicada, Setiembre 2017. 
Grafico 12. 
Relaciones interpersonales. 
 
Fuente: Tabla 16. 
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Análisis e interpretación 
 
De acuerdo a la tabla 17 y Grafico 11, se puede apreciar que el 35,0% 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se encuentran en 
un nivel regular en cuanto a sus Relaciones Interpersonales, en tanto que el 
31,5% se encuentra en un nivel alto, y un 13,2% es considerado con un nivel 
bajo, por otra parte, el 11,0% y el 9,1% se encuentra en los niveles muy bajo 
y muy alto. 
 
En la dimensión de Relaciones Interpersonales se puede apreciar, los 
resultados y porcentajes obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores 
de la Municipalidad Provincial de Puno. En donde, de los datos acumulados 
entre los Niveles alto y muy alto suman un 40.6% lo cual significa que las 
Relaciones Interpersonales en la Municipalidad, tiene una tendencia positiva 
baja. 
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4.2. Contrastación de hipótesis 
 
Método que permite a decidir si una hipótesis previamente emitida sobre 
un parámetro desconocido se acepta o se rechaza con la probabilidad fijada 
con anterioridad. 
Para este caso, el proceso que se aplicó, fue la correlación de Tau b 
Kendall, por ser datos no paramétricos cualitativos. 
 
Formula de Tau de Kendall (ordinal). 
𝑇𝑎𝑢𝑏 =
𝑷 − 𝑸
√(𝑷 + 𝑸 + 𝑻𝒚) + (𝑷 + 𝑸 + 𝑻𝒙)
 
Formulación de Hipótesis 
H0: Hipótesis nula (no hay asociación entre las variables). 
H1: Hipótesis alternativa (si hay asociación entre las variables). 
 
1) Hipótesis General 
La cultura organizacional influye moderadamente en la satisfacción laboral de 
los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2017. 
 
H0: La cultura organizacional no influye moderadamente en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2017. 
 
H1: La cultura organizacional influye moderadamente en la satisfacción laboral 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2017. 
 
Nivel de significancia = 5% = 0,05 
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Escala de interpretación del coeficiente de correlación 
Valor Significado 
-1 
-0.9 a -0.99 
-0.7 a -0.89 
-0.4 a -0.69 
-0.2 a -0.39 
-0.01 a-0.19 
0 
Correlación negativa grande y perfecta 
Correlación negativa, muy alta 
Correlación negativa alta 
Correlación negativa moderada 
Correlación negativa baja 
Correlación negativa muy baja 
Correlación nula 
0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 
0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 
0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 
0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 
Fuente: (Hernández, Fernández y Baptlsta, 2010, p.312). 
 
Tabla 18. Prueba de hipótesis de la cultura organizacional y satisfacción 
laboral. 
Correlaciones 
 Cultura 
organizacional 
Satisfacci
ón laboral 
Tau_b de Kendall 
Cultura 
organizacional 
Coeficiente de correlación 1,000 ,515** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 234 234 
Satisfacción laboral 
Coeficiente de correlación ,515** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 234 234 
Fuente: Resultados de correlación SPSS V 23-2017. 
 
De acuerdo a la tabla existe una correlación positiva moderada de 51.5% 
entre la cultura organizacional y satisfacción laboral, por lo tanto se toma la 
alternativa de investigación, H1: La cultura organizacional influye 
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moderadamente en la satisfacción laboral de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno, 2017. 
 
Gráfico 13. 
Gráfico de dispersión entre las Variables independiente y dependiente. 
 
 
 
De acuerdo al Grafico 13, se puede apreciar la dispersión de las 
variables independiente y dependiente, lo cual indica que la incidencia entre 
ambas variables es positiva; porque al aumentar una variable la otra tiende a 
aumentar a medida que se va avanzando la otra también es más alta por lo 
tanto existe la dependencia de variables de forma acumulativa. 
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2) Hipótesis Especifica 01 
 
Los valores compartidos influyen positivamente baja en la satisfacción laboral 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2017. 
 
H0: Los valores compartidos no influyen positivamente baja en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2017. 
 
H1: Los valores compartidos influyen positivamente baja en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2017. 
 
Tabla 19. Prueba de hipótesis de Valores compartidos y la satisfacción 
laboral. 
Correlaciones 
 Valores 
compartidos 
Satisfacción 
laboral 
Tau_b de 
Kendall 
Valores 
compartidos 
Coeficiente de correlación 1,000 ,337** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 234 234 
Satisfacción 
laboral 
Coeficiente de correlación ,337
** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 234 234 
Fuente: Resultados de correlación SPSS V 23-2017. 
 
De acuerdo a la tabla existe una correlación positiva baja de 33.7% entre los 
valores compartidos y satisfacción laboral, según la escala de interpretación 
Spearman. 
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3) Hipótesis Específica 02 
 
Las normas compartidas influyen positivamente baja en la satisfacción laboral 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2017. 
 
H0: Las normas compartidas no influyen positivamente baja en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2017. 
 
H1: Las normas compartidas influyen positivamente baja en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2017. 
 
Tabla 20. Prueba de hipótesis de normas compartidas y la satisfacción 
laboral. 
 
Correlaciones 
 Normas 
compartidas 
Satisfacción 
laboral 
Tau_b de Kendall 
Normas 
compartidas 
Coeficiente de correlación 1,000 ,357** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 234 234 
Satisfacción 
laboral 
Coeficiente de correlación ,357** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 234 234 
Fuente: Resultados de correlación SPSS V 23-2017. 
 
De acuerdo a la tabla existe una correlación positiva baja de 35.7% entre las 
normas compartidas y satisfacción laboral, según la escala de interpretación 
Spearman. 
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4) Hipótesis Específica 03 
 
La identidad institucional influye positivamente moderada  en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2017. 
 
H0: La identidad institucional no influye positivamente moderada  en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de 
Puno, 2017. 
 
H1: La identidad institucional influye positivamente moderada  en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de 
Puno, 2017. 
 
Tabla 21. Prueba de hipótesis de identidad institucional y la satisfacción 
laboral. 
Correlaciones 
 Identidad Satisfacción 
laboral 
Tau_b de Kendall 
Identidad 
institucional 
Coeficiente de correlación 1,000 ,495** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 234 234 
Satisfacción 
laboral 
Coeficiente de correlación ,495** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 234 234 
Fuente: Resultados de correlación SPSS V 23-2017. 
 
De acuerdo a la tabla existe una correlación positiva moderada de 49.5% entre 
la identidad institucional y satisfacción laboral, según la escala de 
interpretación Spearman. 
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5) Hipótesis Específica 04 
 
Los sistemas de comunicación influye positivamente moderada en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de 
Puno, 2017. 
 
H0: Los sistemas de comunicación no influye positivamente moderada en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de 
Puno, 2017. 
 
H1: Los sistemas de comunicación influye positivamente moderada en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de 
Puno, 2017. 
 
Tabla 22. Prueba de hipótesis comunicación y la satisfacción laboral 
Correlaciones 
 Comunicación Satisfacción 
laboral 
Tau_b de Kendall 
Comunicación 
Coeficiente de correlación 1,000 ,509** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 234 234 
Satisfacción 
laboral 
Coeficiente de correlación ,509** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 234 234 
Fuente: Resultados de correlación SPSS V 23-2017. 
 
De acuerdo a la tabla existe una correlación positiva moderada de 50.9% entre 
la comunicación y satisfacción laboral según, la escala de interpretación 
Spearman. 
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4.3. Discusión de resultados 
 
A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hipótesis alternativa 
general que determina que existe una incidencia moderada de la cultura 
organizacional sobre la satisfacción laboral de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno. 
 
Estos resultados guardan cierta relación con lo que sostienen los autores  
Alfaro-Salazar, Leyton-Girón, Meza-Solano & Sáenz-Torres (2012), realizaron 
la investigación: “Satisfacción laboral y su relación con algunas variables 
ocupacionales en tres Municipalidades -2012”. Consideran que: “la cultura 
organizacional influye moderadamente, en donde los principales resultados 
son que no hay diferencias significativas en el nivel de satisfacción laboral 
medio de los trabajadores en cada una de las tres Municipalidades y que éste 
puede considerase Promedio; además, que sí existen diferencias 
significativas por condición laboral respecto al nivel de satisfacción en sus 
diversos factores en cada una de ellas, Mientras que en la presente 
investigación se halla una incidencia positiva moderada de la cultura 
organizacional sobre la satisfacción laboral”. 
 
Pero, en lo que no concuerda es con el autor Salazar, (2013), realizó la 
investigación: “Relación entre la cultura organizacional y la satisfacción laboral 
del Personal Administrativo del Hospital Roosevelt de Guatemala -2013”. 
Considera que: “la cultura organizacional influye significativamente, en donde 
los resultados obtenidos muestran que se encontró correlación directa y fuerte 
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entre la cultura organizacional y la satisfacción laboral del personal 
administrativo del Hospital Roosevelt, lo que significa que el personal a pesar 
de no contar con un ambiente acorde a sus necesidades, incentivos, 
beneficios, ventilación e iluminación adecuada están satisfechos con su 
trabajo y con el ambiente laboral, Mientras que en la presente investigación 
se halla una influencia positiva moderada de la cultura organizacional sobre 
la satisfacción laboral de los trabajadores”. 
 
Al respecto, Vallejos, (2014), realizó la investigación: “La cultura 
organizacional y el compromiso organizacional de los trabajadores de la 
Municipalidad del Centro Poblado de Miramar-2014”, Considera que: “la 
cultura organizacional influye significativamente, en el compromiso 
organizacional de los trabajadores de la Municipalidad del Centro Poblado de 
Miramar. En donde a sus resultados obtenidos se puede afirmar que existe 
relación directa entre la cultura organizacional y el compromiso 
organizacional, ya que ante el hecho de realizar acciones para mejorar la 
cultura organizacional se obtendrá mayor compromiso por parte de los 
trabajadores de la Municipalidad, Mientras que en el presente estudio se 
determinó que existe una relación positiva moderada de la cultura 
organizacional sobre la satisfacción laboral”. 
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CONCLUSIONES 
 
PRIMERA.- En el análisis realizada sobre la incidencia de la cultura organizacional, 
como Valores, Normas, Identidad y Comunicación; sobre la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno. Se 
determina que existe un nivel de incidencia moderada de 0.515 (51%), 
a un nivel de confianza del 95% (p≤0.05), con un valor de significancia 
de 0.000, que es menor al 5% en donde P Valor = 0,000 < 0.05 del 
margen de error, lo cual indica que la incidencia de la cultura 
organizacional en la satisfacción laboral es positiva moderada, según 
en la escala de interpretación Spearman, y tal como se demostró en la 
prueba de hipótesis de Tau b Kendall (Tabla. N°17), en el cual se halla 
el grado de incidencia de una variable sobre otra. 
 
SEGUNDA.- En lo referente, a la dimensión de los valores compartidos de los 
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se determina un 
nivel de influencia baja, que representa el 33,7%, por lo tanto no se 
practica suficientemente los valores, según a su actual Cultura 
Organizacional. 
 
TERCERA.- Al respecto, en la dimensión de las Normas compartidas de los 
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se determina un 
nivel de influencia baja, que representa el 35,7%, por lo tanto no se 
sienten responsables de las normas y por el tipo de cultura actual. 
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CUARTA.- En el análisis de la dimensión de la identidad institucional de los 
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se percibe un nivel 
de influencia moderado, que representa el 49,5%, por lo tanto no hay 
suficiente confianza entre compañeros y el personal administrativo para 
llevar adelante la identidad institucional. 
 
QUINTA. - Finalmente en lo que respecta a la dimensión de comunicación de los 
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, se determina un 
nivel de influencia moderado, que representa el 50,9%, por lo tanto 
indica que no existe buenas relaciones laborales, entre compañeros y 
empleados.  
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RECOMENDACIONES 
 
PRIMERA.- Se recomienda a la Municipalidad a evaluar la cultura organizacional 
semestralmente, para determinar, en cuál de las dimensiones existe 
diferencias negativas por superar, así aumentar los niveles de la 
satisfacción laboral, que a su vez también permitirá incrementar el buen 
desempeño laboral, con resultados muy favorable para la 
Municipalidad. 
 
SEGUNDA.- Se recomienda a los gerentes a fortalecer y generar la política de los 
valores  en todas las dependencias de acuerdo al desempeño laboral.  
 
TERCERA.- En las normas se recomienda resaltar y ameritar los esfuerzos del 
personal, para mejorar sus funciones y responsabilidades, y así lograr 
mayor eficiencia en el desempeño en equipo. 
 
CUARTA.- En la identidad institucional se recomienda realizar reuniones y 
capacitaciones mensualmente, de tal manera que permitan informarse 
mejor sobre los acontecimientos de la Municipalidad, y así también 
aumentar el nivel de la satisfacción laboral de los trabajadores, a la vez 
también se puedan abordar temas y necesidades principales que tiene 
cada trabajador, mediante sugerencias y alternativas de solución. 
 
QUINTA.- En la comunicación se debe mejorar la concienciación entre los 
trabajadores y superiores, de tal manera lograr crear un ambiente de 
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confianza en los trabajo de equipo, así mismo se debe destacar al 
trabajador del mes con un reconocimiento, por su desempeño y 
esfuerzo. 
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Anexo No. 1 ESQUEMA DE MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TITULO: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCIÓN LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL 
DE PUNO - 2017.” 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 
VARIABLES, DIMENSIONES E 
INDICADORES 
METODOLOGÍA 
PROBLEMA GENERAL: 
¿De qué manera influye la cultura 
organizacional en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno,  
2017? 
OBJETIVO GENERAL: 
Determinar la influencia de la  
cultura organizacional en la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017. 
HIPÓTESIS GENERAL: 
La cultura organizacional influye    
moderadamente en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Puno, 
2017. 
A. VARIABLE INDEPENDIENTE: 
CULTURA ORGANIZACIONAL 
DIMENSIONES E INDICADORES: 
 Valores  
 Actitudes. 
 Comportamiento  
 Normas 
 Responsabilidad  
 Toma de decisiones  
 Identidad 
 Compromiso 
 Confianza  
 Superación  
 Comunicación 
 Relación con alta gerencia 
 Cordialidad 
 Percepción  
B. VARIABLE DEPENDIENTE: 
SATISFACCIÓN LABORAL 
DIMENSIONES E INDICADORES: 
 Sentimientos 
 Motivación  
 Estado de animo  
 Condiciones de trabajo 
 Instalaciones atractivas 
 Relación de trabajo  
 Equipamiento moderno 
 Sistema de recompensas 
 Salarios 
 Premios 
 Reconocimiento  
 Sanciones 
 Relaciones interpersonales  
 Capacitación  
 Participación  
 Actividades  
DISEÑO DE INVESTIGACIÓN: 
El diseño que se aplicó es no 
experimental – transversal 
cualitativa. 
NIVEL DE INVESTIGACIÓN: 
El nivel de investigación es de 
carácter explicativo – causal. 
POBLACIÓN: 
La población está representado 
por el personal administrativo y 
empleados de la Municipalidad, 
el cual consta de 595 
trabajadores según el Cuadro de 
Asignación de Personal de la 
Sub Gerencia de Desarrollo 
Organizacional. 
MUESTRA: 
Para el presente estudio de 
investigación se usará el 
muestreo probabilístico aleatorio 
con una confianza de 95% y con 
un margen de error del 5%, y con 
una muestra de 234 a encuestar. 
TÉCNICA: 
Encuesta: muy utilizada en los 
estudios de investigación para 
obtener datos e informaciones, 
el cual constituye como único 
medio para recabar opiniones, 
sugerencias y conocer 
actitudes. 
INSTRUMENTO: 
El instrumento aplicado, fue el 
cuestionario medido con la 
escala de Likert de 5 niveles. 
 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS: 
 
 ¿Cuál es el nivel de influencia de 
los valores compartidos en la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017? 
 
 ¿Cuál es el nivel de influencia de 
las normas compartidas en la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017? 
 
 ¿De qué manera influye la 
identidad institucional en la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017? 
 
 ¿Cuál es el nivel de influencia de 
los sistemas de comunicación 
en la satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017? 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 
 
 Determinar el nivel de influencia 
de los valores compartidos en la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017. 
 
 Determinar el nivel de influencia 
de las normas compartidas en la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017. 
 
 Analizar, de qué manera influye 
la identidad institucional en la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017. 
 
 Determinar el nivel de influencia 
de los sistemas de comunicación 
en la satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017. 
HIPÓTESIS ESPECÍFICAS: 
 
 Los valores compartidos influyen 
positivamente baja en la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017. 
 
 Las normas compartidas 
influyen positivamente baja en la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017. 
 
 La identidad institucional influye 
positivamente moderada  en la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017.  
 
 Los sistemas de comunicación 
influye positivamente moderada 
en la satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Puno, 2017. 
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Sexo: 
M  F
 PARA LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO -2017 
 
Lea detenidamente cada una de las preguntas y seleccione su respuesta de acuerdo a 
su opinión. Su respuesta será muy valiosa, por lo que de antemano agradecemos su 
colaboración. 
     La encuesta es anónima y personal.            Marque con una X su respuesta. 
Escala:  
(1) Muy Bajo 
(2) Bajo 
(3) Regular 
(4) Alto 
(5) Muy alto 
Nº CULTURA ORGANIZACIONAL 1 2 3 4 5 
 VALORES      
1 ¿En la Municipalidad, valoran las actitudes positivas en el 
trabajo de equipo? 
     
2 ¿Cree usted que su actitud está impulsada de acuerdo a la 
cultura organizacional de la Municipalidad? 
     
3 ¿Cree usted que su comportamiento podría ayudar a fortalecer 
el cambio positivo de la cultura organizacional de la 
Municipalidad Provincial de Puno? 
     
4 ¿Cree usted que la cultura organizacional de la Municipalidad 
deteriora el comportamiento de los trabajadores? 
     
5 ¿Está usted dispuesto a formar parte del cambio en la cultura 
organizacional de la Municipalidad? 
     
 NORMAS      
6 ¿Se siente usted responsable del tipo de cultura organizacional 
actual de la Municipalidad? 
     
7 ¿Tiene usted suficiente criterio y responsabilidad para realizar 
las actividades encomendadas por su superior? 
     
8 ¿Cree usted que el perfil actual de la cultura organizacional 
afecta en la toma de decisiones? 
     
9 ¿Cree usted que las decisiones que se toman contribuyen a 
fortalecer un cambio en la cultura organizacional de la 
Municipalidad? 
     
10 La Municipalidad tiene normas y responsabilidades de trabajo 
para todo el personal 
     
 IDENTIDAD      
11 ¿Usted se siente comprometido con la Municipalidad Provincial 
de Puno? 
     
12 ¿Cree Usted que la cultura de la Municipalidad genera 
compromiso en los trabajadores? 
     
13 ¿Cree Usted que la cultura organizacional de la Municipalidad 
genera confianza en los trabajadores? 
     
14 ¿El comportamiento de los empleados de la Municipalidad, le 
inspiran confianza? 
     
15 ¿Percibe usted que el perfil de la cultura organizacional actual 
de la Municipalidad refleja de alguna manera sus expectativas 
de superación personal? 
     
 COMUNICACIÓN      
16 ¿Cree usted que existe una buena comunicación entre las 
diferentes áreas funcionales de la Municipalidad? 
     
Anexo No. 2 
ENCUESTA 
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17 ¿En la Municipalidad, la comunicación se realiza a través de 
medios escritos y formales? 
     
18 ¿Los superiores procuran, estimulan y facilitan con cordialidad a 
que nos comuniquemos con ellos? 
     
19 ¿Los trabajadores de esta Municipalidad, suelen ser corteses 
con usted? 
     
20 Tengo la oportunidad de informarme y opinar libremente acerca 
de lo que ocurre en la alta gerencia 
     
 
PREGUNTAS SOBRE SATISFACCIÓN LABORAL  
 
Nº SATISFACCIÓN LABORAL  1 2 3 4 5 
 SENTIMIENTOS      
1 ¿Usted se encuentra motivado con su trabajo?      
2 ¿La motivación en su trabajo es equitativa para todos?      
3 ¿Cree usted que la falta de motivación genera pérdida en su estado 
de ánimo y viceversa? 
     
4 ¿Su estado de ánimo es positivo al comenzar su jornada de trabajo?      
5 ¿Su estado de ánimo es positivo al terminar su jornada de trabajo?      
 CONDICIONES DE TRABAJO      
6 ¿Las instalaciones físicas de la municipalidad son visualmente 
atractivas? 
     
7 ¿Usted mantiene una buena relación de trabajo con sus 
compañeros? 
     
8 ¿La Municipalidad, cuenta con equipamiento de aspecto 
moderno? 
     
9 ¿Cree usted que las condiciones ambientales de trabajo afectan sus 
deseos de trabajar? 
     
10 Los trabajadores de su área laboran en equipo      
 SISTEMA DE RECOMPENSAS      
11 ¿Usted se encuentra satisfecho con el salario que percibe?      
12 ¿Usted recibe premios y elogios, por un trabajo bien hecho?      
13 ¿A usted le gustaría recibir algún reconocimiento por el trabajo 
que realiza? 
     
14 ¿Cree usted que el reconocimiento a su trabajo es importante?      
15 ¿Alguna vez Usted recibió sanciones por no cumplir con su trabajo?      
 RELACIONES INTERPERSONALES      
16 ¿Usted recibe capacitaciones para hacer mejor su trabajo?      
17 ¿Usted Participa con ideas creativas en bienestar de la 
Municipalidad? 
     
18 ¿Confía plenamente en sus compañeros de trabajo para realizar 
una actividad? 
     
19 ¿El comportamiento de los empleados de esta Municipalidad, le 
inspiran confianza? 
     
20 ¿Según desde su perspectiva existe lealtad y gratitud de los 
trabajadores hacia la Municipalidad? 
     
 
Gracias por su colaboración…!! 
www.gonitro.com
124 
 
 
Anexo No. 3 
VALORACIÓN DE ÍTEMS. 
Lea atentamente cada uno de los ítems y marque la opción que en su opinión de 
experto le corresponde, teniendo en cuenta el instrumento - encuesta. 
 
ESCALA: X1= muy importante, X2= muy pertinente, X3= muy coherente  
 
Nº VALORACION DE ITEMS X1 X2 X3 
 Sobre el contenido de los ítems    
01 
Es relevante la información que se va a obtener de los 
ítems.  
   
02 
Los términos importantes que se va a estudiar se hallan 
definidos.  
   
03 
Es exhaustiva la definición de cada ítem. 
 
   
 Sobre la redacción de los ítems    
04 En las frases se emplea un lenguaje muy técnico o poco 
claro y por ello dificulta la comprensión de los ítems. 
   
05 Expresa el ítem adecuadamente la alternativa con respecto 
al tema que se está tratando. 
   
06 Están los ítems inclinados hacia un tipo particular de 
respuesta. 
   
07 Tiene los ítems un significado igual para todos(as). 
 
   
08 Utiliza preguntas demasiado largas dificultando su 
comprensión 
   
 Sobre la ubicación de los ítems en la secuencia    
09 Están dirigidas las preguntas en forma natural. 
 
   
10 El formato del cuestionario es adecuado a la hora de 
completarlo. 
   
11 Necesita los ítems ser más concretos, específicos e 
íntimamente ligados con la experiencia del informante. 
   
 Sobre la respuesta    
12 
El caso de la elección de escala Likert es suficiente con 
cinco posibles opciones de valoración (1) Muy Bajo 
(2) Bajo, (3) Regular, (4) Alto, (5) Muy alto. 
   
Fuente: adaptado de Riaño, C. y Palomino, M. (2015). 
Gracias por su colaboración…!! 
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Anexo No. 4 
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO - (SPSS) 
 
Análisis de fiabilidad – cultura organizacional. 
Escala: TODAS LAS VARIABLES 
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos 
Válidos 234 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 234 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las variables 
del procedimiento. 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
Alfa de 
Cronbach 
basada en los 
elementos 
tipificados 
N de elementos 
,868 ,864 20 
 
 
Análisis de fiabilidad – cultura organizacional. 
Escala: TODAS LAS VARIABLES 
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos 
Válidos 234 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 234 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las variables 
del procedimiento. 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
Alfa de 
Cronbach 
basada en los 
elementos 
tipificados 
N de elementos 
,872 ,870 20 
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Anexo No. 5 
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Anexo No. 6 
PLAN DE MEJORA 
Plan de mejora de la cultura organizacional y satisfacción laboral para los 
trabajadores la Municipalidad Provincial de Puno. 
 
1. Introducción.  
Mediante el presente trabajo de investigación lo que se plantea es 
elaborar a partir de los resultados obtenidos, un plan de mejora para la cultura 
organizacional y satisfacción laboral de la Municipalidad Provincial de Puno. 
Al diseñar actividades de aprendizaje para el fortalecimiento del equipo en 
trabajo, son iniciativas que ayudan a los trabajadores y a las autoridades de la 
Municipalidad Provincial de Puno a conocerse mejor y trabajar de forma más 
eficiente. Las actividades de capacitación integral, se desarrollaran en el 
auditorio de la Municipalidad Provincial de Puno, para lo cual se requiere contar 
con especialistas relacionados al tema como son: Motivación, Integración al 
personal, autoestima, liderazgo y éxito personal, el cual será previsto por la 
Municipalidad Provincial de Puno. Estas capacitaciones dinámicas serán de 
beneficio para el logro de los objetivos, ya que al ser capacitados tendrán mayor 
iniciativa laboral en sus puestos de trabajo. 
Sobre las capacitaciones en taller, estos servirán para elevar el nivel de 
comportamiento del personal que labora en ella, y potenciar aspectos como, la 
eficacia, diferenciación, innovación y adaptación, ya que la cultura y la 
satisfacción laboral son factores determinantes en la eficacia administrativa,  
Por lo tanto la cultura organizacional y la satisfacción laboral, debe ser 
ampliamente practicada y difundida para lograr un equilibrio y mejoramiento.  
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Finalmente se les debe pedir a los participantes que expliquen qué 
aprendieron y cómo lo utilizarán para volverse un mejor trabajador de la 
Municipalidad y solucionar problemas de trabajo. 
 
2. Cronograma de actividades de capacitación  
Para las actividades de capacitación se propone para el día sábado, fecha 
que será previsto por la Municipalidad Provincial de Puno, el cual tomara de 45 
minutos por cada sesión de aprendizaje. 
 
Cronograma de actividades 
Temas Hora 
Día 
(Previsto por la 
Municipalidad) 
 Motivando a los trabajadores  
(Capacitación y Taller) 
8:00 – 8:45 
Sábado 
 Integrando al personal 
(Capacitación y Taller) 
8:45 – 9:30 
 Mejorando el autoestima  
(Capacitación y Taller) 
9:30 – 10:15 
 Break 10:15 – 11:00 
 Incentivando el auto liderazgo 
(Capacitación y Taller) 
11:00 – 11:45 
 Buscando el éxito personal 
(Capacitación y Taller) 
11:45 – 12:00 
 
3. Actividades de aprendizaje  
A continuación se detalla las actividades de aprendizaje por temas. 
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ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE N° 1 
 
1.1.  Tema I: 
 MOTIVANDO A LOS TRABAJADORES  
1.2.  FUNDAMENTACION: 
Mediante esta actividad se pretende impartir conocimientos a los 
trabajadores en los siguientes aspectos: 
 Influir a los trabajadores sobre la importancia y los efectos positivos que 
tiene la motivación. 
 La existencia directa que existe entre la cultura organizacional y la 
satisfacción laboral de los empleados. 
1.3.  OBJETIVOS: 
Objetivo General: 
Proporcionar a los trabajadores, métodos, experiencias, ideas, que influyan 
sobre su manera de actuar al momento de solucionar problemas. 
Objetivo Específico: 
Generar entre los participantes la mayor creatividad posible para solucionar 
los problemas. 
1.4.  ESTRUCTURA TEMATICA Y CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES: 
El presente taller está constituido por varios puntos, en donde se trataran y 
se abordaran en un tiempo determinado, como son: 
 Alta competitividad entre los empleados. 
 Creatividad para solucionar problemas. 
 Identificación con la institución. 
 Evitar la rotación del personal. 
www.gonitro.com
130 
 
 
 Mejorar el clima laboral. 
Con respecto al cronograma de actividad sobre motivando a los trabajadores 
se sugiere un tiempo aproximado de 45 minutos de duración. 
1.5.  METODOLOGÍA: 
La metodología que pretendemos aplicar en nuestros talleres serán de un 
tipo de metodología activa, es decir tendrá como base la participación e 
interacción de los participantes. 
Se presentará las ideas y conceptos de manera dinámica, diálogos en grupo. 
1.6.  RECURSOS: 
Los recursos que se necesitarán son: 
 Proyector  
 Hojas impresas de las diapositivas. 
 .Pizarra. 
 Plumones. 
 Cartulinas. 
1.7.  PRESUPUESTO: 
CONCEPTO COSTO 
- 1 expositor  S/. 75.00 
- Hojas A5 S/. 15.00 
- Impresión de diapositivas  S/. 50.00 
- Pizarra S/. 30.00 
- Plumón de pizarra (una caja) S/. 20.00 
- Plumones (60 cajas de 10 und.) S/. 500.00 
- Cartulinas A4 (2 cientos)  S/. 50.00 
-  Proyector  (por 4 horas) S/. 120.00 
- Gaseosa (6 paquetes grandes) S/. 120.00 
- Vasos descartables (600 unid) S/. 30.00 
- Galletas (600 unid.) S/. 178.50 
TOTAL S/. 1188,50 
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ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE N° 2 
 
2.1.  Tema II: 
 INTEGRANDO AL PERSONAL 
2.2.  FUNDAMENTACION: 
Mediante esta actividad se pretende impartir conocimientos a los 
trabajadores en los siguientes aspectos: 
 Lo importante que significa la integración laboral para poder desarrollar 
los objetivos de la institución de manera conjunta. 
 Si no existe un ambiente de compañerismo entre los trabajadores, se 
crean problemas en diferentes etapas del proceso. 
2.3.  OBJETIVOS: 
Objetivo general: 
 Integrar a cada uno de los trabajadores de la institución de manera 
conjunta mas no individualmente, es decir fomentar la fraternidad entre 
ellos, ya que la institución es como su segunda casa, en donde pasan 
más tiempo que en su hogar. 
Objetivo específico: 
 Generar la idea de convivir en un ambiente de compañerismo dentro de 
la institución y en cada área de trabajo. 
 Impulsar el cumplimiento de valores dentro de la organización. 
2.4.  ESTRUCTURA TEMATICA Y CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES: 
El presente taller está constituido por varios puntos, en donde se trataran y 
se abordaran en un tiempo determinado, como son: 
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 Construir un ambiente de compañerismo. 
 Fomentar el trabajo en equipo. 
 Cumplir con las metas de la institución. 
 Fomentar una cultura de valores. 
Con respecto al cronograma de actividad sobre integrando al personal se 
sugiere un tiempo aproximado de 45 minutos de duración. 
2.5.  METODOLOGÍA: 
La metodología que pretendemos aplicar en nuestros talleres serán de un 
tipo de metodología activa, es decir tendrá como base la participación e 
interacción de los participantes. 
Se presentará las ideas y conceptos de manera dinámica, diálogos en grupo. 
2.6.  RECURSOS: 
Los recursos con los que se trabajará son: 
 Proyector. 
 Hojas impresas de las diapositivas. 
 Pizarra. 
 Plumones. 
 Cartulinas. 
2.7.  PRESUPUESTO: 
CONCEPTO COSTO 
- 1 expositor  S/. 75.00 
- Impresión de diapositivas  S/. 47.60 
- Cartulinas S/. 21.00 
TOTAL S/. 143.60 
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ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE N° 3 
 
3.1.  Tema III: 
 MEJORANDO EL AUTOESTIMA 
3.2.  FUNDAMENTACIÓN: 
Mediante esta actividad se pretende impartir conocimientos a los 
trabajadores en los siguientes aspectos: 
 La importancia que tiene la autoestima para poder tener un mejor estado 
de ánimo al momento de realizar sus labores. 
 Si el personal sabe manejar su equilibrio emocional, por ende sabrá 
afrontar los acontecimientos en la institución. 
3.3.  OBJETIVOS: 
Objetivo general: 
Lograr que cada uno de los trabajadores de la institución, entienda que tener 
un buen estado de ánimo y un equilibrio emocional ayuda a desempeñarse 
de una mejor manera en sus puestos de trabajos y con sus compañeros. 
Objetivo específico: 
Lograr que el personal mantenga una autoestima alta y pueda afrontar de la 
mejor manera los retos cotidianos de la institución. 
Incentivar la práctica de métodos sobre el equilibrio emocional. 
3.4.  ESTRUCTURA TEMATICA Y CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES: 
El presente taller está constituido por varios puntos, en donde se trataran y 
se abordaran en un tiempo determinado, como son: 
 Afrontar de la mejor manera los retos cotidianos 
 Tener un buen estado de ánimo. 
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 Mayor equilibrio emocional. 
 Lograr una buena comunicación entre todo el personal. 
Con respecto al cronograma de actividad sobre mejorando la autoestima al 
personal se sugiere un tiempo aproximado de 45 minutos de duración. 
3.5.  METODOLOGÍA: 
La metodología que se pretende aplicar en el taller tendrá un tipo de 
metodología activa, es decir como base se fomentará la participación e 
interacción de los participantes. 
Se presentará las ideas y conceptos de manera dinámica, diálogos en grupo. 
3.6.  RECURSOS: 
Los recursos que se utilizarán son: 
 Proyector. 
 Hojas impresas con diapositivas. 
 Pizarra. 
 Plumones. 
 Cartulinas. 
3.7.  PRESUPUESTO: 
CONCEPTO COSTO 
- 1 expositor  S/. 75.00 
- Impresión de diapositivas  S/. 47.60 
- Cartulinas S/. 21.00 
TOTAL S/. 143.60 
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ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE N° 4 
 
4.1.  Tema IV: 
 INCENTIVANDO EL AUTO LIDERAZGO 
4.2.  FUNDAMENTACIÓN: 
Mediante esta actividad se pretende impartir conocimientos a los 
trabajadores en los siguientes aspectos: 
 La importancia que tiene el auto-liderazgo para poder tener dentro de 
cada empleado un líder capaz de dirigir un grupo cuando sea 
conveniente. 
 Si el personal practica el auto-liderazgo, podrá asumir riesgos sin miedo 
a equivocarse. 
4.3.  OBJETIVOS: 
Objetivo General: 
Lograr que cada uno de los trabajadores de la institución, a través del auto-
liderazgo sepa aprovechar y aplicar sus capacidades, habilidades destrezas 
y creatividad que poseen. 
Objetivo Específico: 
Lograr que todo el personal mantenga una perspectiva de asumir riesgos, 
fomentando nuevos hábitos y formas de realizar su trabajo sin temor a 
represalias. 
4.4.  ESTRUCTURA TEMATICA Y CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES: 
El presente taller está constituido por varios puntos, en donde se trataran y 
se abordaran en un tiempo determinado, como son: 
 Asumimos riesgos sin miedo a equivocarnos. 
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 Aprovechar las capacidades, la creatividad y el entusiasmo que cada 
persona posee a través de un Auto liderazgo. 
 Fomentar nuevos hábitos en el trabajo. 
 Aprender a proponer objetivos y metas. 
Con respecto al cronograma de actividad sobre incentivando el auto 
liderazgo al personal se sugiere un tiempo aproximado de 45 minutos de 
duración. 
4.5.  METODOLOGIA: 
La metodología que se pretende aplicar en el taller será de un tipo de 
metodología activa, es decir tendrá como base la participación e interacción 
de los participantes. 
Se presentará las ideas y conceptos de manera dinámica, diálogos en grupo. 
4.6.  RECURSOS: 
Los recursos que se utilizarán son: 
 Proyector. 
 Hojas impresas con diapositivas. 
 Pizarra. 
 Plumones. 
 Cartulinas. 
3.7.  PRESUPUESTO: 
CONCEPTO COSTO 
- 1 expositor  S/. 75.00 
- Impresión de diapositivas  S/. 47.60 
- Cartulinas S/. 21.00 
TOTAL S/. 143.60 
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ACTIVIDAD  DE APRENDIZAJE N° 5 
 
5.1.  Tema V: 
 BUSCANDO EL ÉXITO PERSONAL 
5.2.  FUNDAMENTACIÓN: 
Mediante esta actividad se pretende impartir conocimientos a los 
trabajadores en los siguientes aspectos: 
 La importancia que tiene el desarrollo personal tanto para la institución 
como para cada uno de los colaboradores que lo conforman. 
 Si todos los colaboradores practican el desarrollo personal, podrán 
conocerse a sí mismo, con honestidad, ubicando virtudes y defectos. 
5.3.  OBJETIVOS: 
Objetivo general: 
Lograr que cada uno de los trabajadores de la institución, puedan evaluarse 
de manera consciente y definir qué acciones requiere conservarse, 
mejorarse o cambiarse, y ubicar las herramientas para hacerlo. 
Objetivo específico: 
Lograr que todo el personal se comprometa con esta evaluación, fomentando 
la idea de superación en su desempeño como trabajador y como líder. 
5.4.  ESTRUCTURA TEMATICA Y CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES: 
El presente taller está constituido por varios puntos, en donde se trataran y 
se abordaran en un tiempo determinado, como son: 
 Conocerse a sí mismo, con honestidad, ubicando virtudes y defectos. 
 Evaluar qué quiere conservarse, mejorase o cambiarse, y ubicar las 
herramientas para hacerlo. 
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 Librarse de los obstáculos interiores y exteriores que de alguna manera 
impidan el liderazgo y el buen desempeño como trabajador y como líder. 
 Ser quien ser; donde el pensar, el sentir y el actuar sean una unidad 
coherente o guardar relación con la actitud personal y responsabilidad. 
Con respecto al cronograma de actividad sobre buscando el éxito personal 
al personal se sugiere un tiempo aproximado de 45 minutos de duración. 
5.5.  METODOLOGÍA: 
La metodología que se pretende aplicar en el taller será de un tipo de 
metodología activa, es decir tendrá como base la participación e interacción 
de los participantes. 
Se presentará las ideas y conceptos de manera dinámica, diálogos en grupo. 
5.6.  RECURSOS: 
Los recursos que se utilizarán son: 
 Proyector. 
 Hojas impresas con diapositivas. 
 Pizarra. 
 Plumones. 
 Cartulinas. 
5.7.  PRESUPUESTO: 
CONCEPTO COSTO 
- 1 expositor  S/. 75.00 
- Impresión de diapositivas  S/. 47.60 
- Cartulinas S/. 21.00 
TOTAL S/. 143.60 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 
 
Denominación del tema: …………………………………………………………….. 
Fecha de realización:………………………………………………………………….. 
1)  Opina sobre el desarrollo del curso capacitación: 
 EXCELE
NTE 
MUY 
BUENO 
BUENO 
INDIFER
ENTE 
MALO 
La organización del curso ha sido       
El nivel de los contenidos ha sido       
La utilidad de los contenidos aprendidos      
La utilización de casos prácticos      
La utilización de medios audiovisuales      
La utilización de dinámicas de grupo      
La comodidad del auditorio      
El ambiente del grupo de personal      
La duración del curso ha sido      
El horario realizado ha sido      
El material entregado ha sido      
En general, el curso te ha parecido      
 
2) Opina sobre el expositor (puedes opinar individualmente, indicando el 
nombre de cada uno y su valoración): 
Nombre del expositor:…………………………………………………………………. 
 EXCELE
NTE 
MUY 
BUENO 
BUENO 
INDIFER
ENTE 
MALO 
Ha utilizado explicaciones teóricas      
Ha realizado prácticas      
Ha fomentado el trabajo en equipo      
Tiene buena capacitación técnica      
Ha propiciado buena comunicación      
Ha sabido motivar al grupo      
Ha cumplido los objetivos propuestos      
 
3.- Opina sobre tu participación en este curso de capacitación: 
 EXCELE
NTE 
MUY 
BUENO 
BUENO 
INDIFER
ENTE 
MALO 
Mi motivación ha sido      
Mi participación ha sido      
La asimilación de contenidos      
La aplicación en mi puesto de trabajo será       
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